[image: ]
e – Jurnal Riset ManajemenPRODI MANAJEMEN
		Fakultas Ekonomi Unisma
website : www.fe.unisma.ac.id (email : e.jrm.feunisma@gmail.com)

[bookmark: _GoBack]PENGARUH DIMENSI KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PENGGUNA JASA PENGIRIMAN BARANG
(STUDI PADA PENGGUNA JASA JNE PUSAT KOTA MALANG)
Oleh
Abdul Hafid Pratama *)
Rois Arifin, **)
M. Hufron,***)

ABSTRACT
To find out and analyze the influence of the dimensions of service quality simultaneously and partially on JNE customer satisfaction. Population and sample are all consumers of PT. The center of JNE Malang is 75 people. Data collection through questionnaires. Data analysis in this study using SPSS version 16. The sampling technique using non probability sampling methods and data testing techniques used in this study include validity test, reliability test, classic assumption test and multiple linear regression analysis, and testing the research hypothesis.
The results of the analysis show that the dimensions of service quality in partial tangible, reliability and assurance have a positive and significant effect, but on responsiveness and empathy variables have a positive but not significant effect. Taken together, the dimensions of service quality significantly affect employee performance.
Keywords: Tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy and customer satisfaction
LATAR BELAKANG 
Era pada saat ini telah biasa melakukan jasa pengiriman barang mulai dari yang terdekat hingga ke luar negeri. Hal ini dilakukan untuk meningkatkan pelayanan dan kepuasan kepada konsumen. Hal serupa juga di lakukan oleh masyarakat zaman dulu juga.Yang berbeda ialah dari teknologi yang di gunakan mulai dari transaksinya yang menggunakan aplikasi online dan teknologi informasinya yag semakin canggih. Selain itu sekarang pun alat transportasinya  sudah sangat berbeda dengan yang dulu yaitu kalau sekarang sudah menggunakan mesin yang berkecepatan tinggi sehingga perjalanan dapat ditempuh hanya beberapa hari saja. Dengan semakin majunya teknologi dan semakin baiknya kendaraan di zaman ini semakin mempercepat penyampaian barang.  
Pada zaman dahulu jasa pengriman yang sering di gunakan masyrakat ialah jasa pos, sejak dahulu kala sudah terlebih dahulu lahir di bandingkan PT. JNE yang hitungannya masih baru lahir akan tetapi PT.JNE saat ini bisa di katakan merajai  pasarnya jasa pengiriman barang terbesar di Indoesia.. Menurut Fandy dan Grigorius (2012 : 75)  menjelaskan ada 5 dimensi kualitas pelayanan yaitu : Bukti langsung (Tangibles) yaitu kemampuan perusahaan menampilkan keadaan dari suatu perusahaannya atau bias di sebut yang dapat di lihat oleh indra mata manusia. Yang meliputi fasilitas fisik (parkiran, tempat duduk dan lain sebagainya), perlengkapan dan peralatan yang dipergunakan (teknologi), beserta penampilan karyawannya. Konsumen juga menginginkan dan menuntut apa yang sudah di janjikan oleh perusahaan terhadap konsumen jika tidak sesuai apa yang telah di janjikan atau bias di sebut juga kehandalan maka secara otomatis konsumen akan beralih pada perusahaan jasa yang lain (Zeithhalm dkk 2013 : 81). Mengemukakan bahwa  kehandalan (realibility) merupakan kemampuan untuk memberikan pelayanan yang sesuai dengan yang dijanjikan dengan cepat atau segera, akurat dan memuaskan kinerja harus sesuai dengan harapan konsumen yang berarti ketepatan waktu, layanan yang sama untuk semua konsumen tanpa kesalahan, dengan akurasi yang tinggi dan sikap yang simpatik Jadi perusahaan harus memperhatikan kehandalan para karyawannya dalam melayani para konsumen agar tidak kalah dengan competitor perusahaan jasa yang lain.
Selain itu perusahaan jasa harus mengutamakan kepentingan para konsumennya, kesigapan dalam melayani sehingga konsumen merasa di hargai dalam menggunakan jasa JNE ini atau biasa disebut dengan daya tanggap . Tjiptono (2012 : 175) mengemukakan ketanggapan (responsiveness): bahwa berkaitan dengan membantu, melayani dan merespon apa yang menjadi permintaan para konsumennya. Seluruh karyawan melayani para konsumen dengan cara mempengaruhi perilaku orang dengan memberikan pengertian (Parasuraman, 2001:52) mengemukakan Hal ini memerlukan adanya penjelasan yang mendetail, bijaksana, membujuk ,mengarahkan dan membina supaya pelayana jasa yang di berikan PT. JNE mendapatkan respon yang positif.
Pentingnya daya tanggap terhadap sebuah organiasi atau perusahaan. Semua konsumen menuntut agar mendapat penjelasan dari pada pelayanan yang telah di berikan. Agar keingina para konsumen ini terwujud dan terlaksana maka daya tanggap ini harus benar-benar di pahami oleh perusahaan atau sumber daya mausia yang ada di perusahaan agar berjalan sesuai apa yang di inginkan para konsumen. Apabila daya tanggap ini terlaksana sesuai keinginan konsumen,memberikan penjelasaanya yang bersifat membina, membujuk, maka secara langsung pelayanan daya tanggap dianggap berhasil, dan ini menjadi suatu bentuk keberhasilan sebuah prestasi kerja.
Tjiptono (2012 : 175) mengemukakan Jaminan dan kepastian (assurance) merupakan berkenaan dengan kesopanan dan pengetahuan serta kemampuan para karyawan menumbuhkan rasa percaya (trust) dan keyakinan konsumen (confidence) semisal waktu yang telah di tawarkan pengiriman JNE YES sampai di tempat hanya satu harisaja maka janji ini harus sesuai dengan buktinya sehingga konsumen merasa puas atas jaminan yang di tawarkan kepada konsumen.
Kepedulian juga penting terhadap penilaian kualitas pelayanan yang mencerminkan keseriusan perusahaan atas kinerja yang di berikannya terhadap konsumen. Tjiptono, (2012:175) mengemukakan kepedulian (empathy) Perusahaan memahami keinginan pelanggan dan member perhatian secara personal. Kepedulian sangat amat penting bagi perusahaan untuk mengukur pelayanan yang di berikan oleh karyawan terhadap konsumen .Inti dari Empathy yaitu bisa memmahami apa yang di inginkan konsumennya dan memberikan perhatian yang tulus terhadap orang yang di layaninnya .Dari kelima dimensi di atas ketika sudah terealisasikan dengan baik atau tidak maka akantimbulah rasa kepuasan konsumen yang artinya perasaan senang atau kecewa  dan bias dikatakan emosional seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan yang di jelaskan oleh (Kotler 2009:177). Jika konsumen merasa puas maka konsumen akan merekomendasikan perusahaan JNE ini kepada orang lain dan melakukan penggunaan ulang terhadap perusahaan jasa ini.
RUMUSAN MASALAH
Berdasarkan uraian latar belakang masalah, maka di peroleh rumusan masalah sebagai berikut:
a. Apakah dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari bentuk fisik (tangible), kehandalan (reliability), daya tanggap (responsibility), jaminan (assurance) dan kepedulian(emphaty) berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan konsumen pada JNE pusat Kota Malang?
b. Apakah dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari bentuk fisik (tangible), keandalan (reliability), daya tanggap (responsibility), jaminan (assurance) dan kepedulian(emphaty) berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen pada JNE pusat Kota Malang?
TUJUAN PENELITIAN
a. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh dimensi kualitas pelayanan secara simultanterhadap kepuasan konsumen JNE.
b. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh dimensi kualitas pelayanan secara parsial terhadap kepuasan konsumen JNE..
MANFAAT PENELITIAN
a. Sebagai masukan terhadap perusahaan JNE agar kualitas pelayanannya tang terdiri dari lima variable tersebut bisa di tingkatkan kembali agar konsumennya menjadi loyal
b. Sebagai hasil karya dan memberikan ilmu atau wawasan bagi pemca mengenai bisnis di bidang jasa.
c. Di harapkan hasil dari penelitian ini bisa di jadikan acuan bagi peneliti selanjutnya dan agar menjadi pertimbangan bagi perusahaan lain yang bergerak d sector jasa
TINJAUAN TEORI 
a. Pengertian jasa
Menurut Lovelock et al (2011:16), jasa yaitu sebuah aktivitas atau tindakan ekonomi yang di tawarkan oleh pihak satu terhadap pihak lainya. Sebagai pertukan antara uang dan layanan yang di berikan kepada pelanggan akan tetapi tidak bersifat memiliki.
b. Dimensi Kualitas Pelayanan
1). Bukti Fisik (Tangible)
Bukti Fisik (Tangible) yaitu penampilan atau penyediaan fasilitas sarana dan prasarana di area perusahaan ataupu  di dalam ruangan perusahaan (Zeithaml dkk 2013 : 81).
2). Kehandalan (Realibility)
(Zeithhalm dkk2013 : 81) megemukakan bahwa kehandalan merupakan kemampuan untuk memberikan pelayanan yang sesuai dengan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan.
   3) Daya Tanggap (Responsives)
(Zeithhalm dkk2013 :81) mengemukakan bahwa daya tanggap merupakan kemampuan untuk memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada para pelanggan, dengan menyampaikan informasi yang jelas.
KEPUASAN KONSUMEN
Kepuasan konsumen merupakan emosional seseorang senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan (Kotler 2009:177).
METODOLOGI PENELITIAN 
POPULASI DAN SAMPEL
Populasi dalam penelitian ini adalah pengguna jasa antar barang yaitu PT. JNE pusat Kota Malang mulai bulan Oktober sampai dengan bulan Desember 2018 yang berjumlah 310 pelanggan.
DEFINISI OPERASIONAL VARIABEL
A. Variabel Independen (X)
1) Bukti Fisik(Tangible) (X1)
Bukti Fisik (Tangible) adalah Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik dari perusahaan dan keadaan lingkungan sekitar perusahaan. Indikatornya ialah :
a. Kondisi area parkir
b. Penataan ruangan kantor 
c. Kebersihan lingkungan gedung
d. Kerapihan  pakaian pegawai
2) Kehandalan (Realibility) (X2)
Kehandalan adalah kemampuan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang sesuai dengan yang dijanjikan, memberikan pelayanan dengan segera, akurat dan memuaskan. Indikatornya ialah :
a. Ketepatan waktu
b. Keakuratan pengiriman
c. Kecepatan 
d. Handal
3) Daya Tanggap (Responsives) (X3)
Daya Tanggap adalah kemampuan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada para pelanggan, dengan menyampaikan informasi yang jelas dan akurat. Indikatornya ialah :
a. Merespon keluhan konsumen dengan cepat
b. Memberikan informasi yang jelas
c. Kesabaran terhadap konsumen
d. Perhatian terhadap konsumen
4) Jaminan (Assurance) (X4)
Jaminan merupakan pengetahuan, kesopan santunan, dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasapercaya parapelanggan kepadapelayananperusahaan atas apa yang ditawarkan kepada para pelanggan. Indikatornya ialah :
a. Keamanan pengiriman barang
b. Kesopanan melayani konsumen
c. Komunikasi yang baik dengan konsumen
5) Empati (Empathy) (X5)
Empati itikad baik, dan perhatian pribadi atau pribadi diberikan kepada pelanggan. Dengan berusaha memahami keinginan konsumen sehingga konsumen merasa nyaman dengan layanan mereka. Indikatornya adalah sebagai berikut.
a. Perhatian karyawan terhadap konsumen
b. Ketulusan karyawan saat membantu konsumen
c. Hubungan dengan konsumen yang baik
B. Varibel indepeden
1. Kepuasan Konsumen (Y)
Kepuasan konsumen adalah kepuasan emosional yang terjadi setelah membandingkan kinerja (hasil) dari produk yang dianggap sebagai kinerja yang diharapkan
a. Hasil sesuai harapan
b. Senang menggunakan jasa JNE
c. Puas menggunakan jasa JNE
Model Penelitian
 (
Tangible(X1)
Reliability(X2)
Assurance(X4)
Responsiveness(X3)
Empathy(X5)
Kualitas pelayanan
Kepuasan Konsumen
)Berdasarkan tinjauan teori dan penelitian terdahulu, maka model penelitian ini dapat digambarkan sebagai berikut	




	


Gambar 1.1 Model Penelitian
METODE ANALISIS DATA
UJI INSTRUMEN PENELITIAN
a. Uji Validitas
(Sugiyono, 2008:455) mengemukakan bahwa“Validitas merupakan derajat ketepatan antara dua yang sesungguhnya terjadi pada objek penelitian dengan adanya data yang dilaporkan oleh sang peneliti”. Perhitungan ini akan dilakukan dengan menggunakan  SPSS (Satistical Package For Sosial Science) versi 16.0.
b. Uji Reabilitas
Sugiyono (2012:21), mengemukakan bahwa “Uji reliabilitas adalah untuk mengetahui adanya konsistensi alat ukur dalam penggunaannya dengan kata lain alat ukur tersebut mempunyai hasil yang konsisten, apabila digunakan berkali-kali pada waktu yang berbeda”. Adapun cara untuk menguji reliabilitas kuesioner dalam penelitian ini adalah menggunakan rumus Alpha Cronbach, yaitu:
1. Apabila hasil koefisien alpha >tarif signifikansi 60% atau 0,6 maka kuesioner tersebut reliable.
1. Apabila hasil koefisien alpha < tarif signifikansi 60% atau 0,6, maka kuesioner tersebut tidak reliable.
UJI NORMALITAS

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah variabel perancu residual memiliki distribusi normal atau hampir normal dalam regresi modal (Ghozali, 2011: 113). Jika nilai signifikansi atau probabilitas α lebih besar dari 0,05, data terdistribusi secara normal
UJI ASUMSI KLASIK
a. Uji Multikolinearitas
Uji Moltikolonieritas menurut (Ghazali,2009:105). merupakan suatu keadaan dimana variabel bebas berkorelasi dengan variabel bebas lainnya. Adanya moltikolonieritas dapat dilihat dari Variance inflation factor(VIF). Batas dari tolerance valuedibawah 0,1 atau nilai VIF diatas 10
b. Uji Heterokedasitas
Priyono (2015:75) mengemukakan bahwa “Uji heterokedasitas digunakan untuk mengetahui apakah dalam sebuah model regresi terjadi ketidaksamaan varian dari residual antar satu observasi dengan observasi yang lain Adapun cara untuk mendeteksi ada atau tidaknya heterokedasitas yaitu menggunakan uji Glejser Test. Uji Glejser merupakan pengujian dengan cara meregresikan nilai absolut residual terhadap variabel independen. Jika variabel independen signifikan secara statistik (di bawah 0,05), maka ada indikasi terjadi heterokedasitas.
c. ANALISIS REGRESI LINIER BERGANDA
Untuk mengetahui pengaruh antara pelayanan terhadap kepuasan pembayar pajak, maka dilakukan pengujian melalui Regresi Linear Berganda dengan model matematis, sebagai berikut:
       Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5 + et
       Keterangan : Y = Kepuasan konsumen 
a = Konstanta
X1 = Tangible
X2 = Reliability
X3 = Responsiveness
X4 = Assurance 
X5 = Emphaty
et  = Error term
b1, b2, b3 = Koefesien Regresi
PENGUJIAN HIPOTESIS
Untuk menguji hipotesis dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan uji t dan uji f antara lain:
a. Uji F
Menghitung F hitung dengan rumus: 

Dimana:	R = korelasi koefisien berganda
	k = jumlah variabel independen
	n = jumlah sampel
Pengujian dilakukan melalui uji F dengan membandingkan F hitung dengan F tabel. Pengambilan keputusan diketahui dari nilai F hitung lebih besar dari nilai F tabel dan nilai signifikansi dibawah 0,05
b. Uji t
 Menggunakan rumus, yaitu:

Dimana:
b = koefisien regresi X
se = standar error koefisien regresi X
Pengujian dilakukan melalui uji t dengan t hitung (th) dan t tabel (tt) pada alpha 0,05. Pengambilan keputusan diketahui dari nilai t hitung lebih besar dari nilai t tabel dan nilai signifikansi dibawah 0,05
KOEFISIEN DETERMINASI (R2)
Koefisien determinasi (R2) adalah koefisien yang digunakan untuk memperoleh pengaruh variabel X terhadap Y dengan mengkuadratkan nilai koefisien (R) yang dihitung menggunakan persamaan R2. Meningkatkan R2 (mendekati 1) meningkatkan kemampuan X untuk menjelaskan Y. Di mana 0 <R2 <1. Sebaliknya, ketika R2 menjadi lebih kecil (mendekati 0), pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen menjadi lebih kecil.

PEMBAHASAN HASIL PENELITIAN
UJI INSTRUMEN PENELITIAN 
a. Uji Validitas
Tabel 1
Hasil Uji Validitas
	Item 
	Validitas (Angka Korelasi)
	Nilai r Tabel N=75; α=5%
	Hasil Uji

	X1.1
	0,831
	0,227
	Valid

	X1.2
	0,837
	0,227
	Valid

	X1.3
	0,698
	0,227
	Valid

	X1.4
	0,731
	0,227
	Valid

	X2.1
	0,872
	0,227
	Valid

	X2.2
	0,840
	0,227
	Valid

	X2.3
	0,868
	0,227
	Valid

	X2.4
	0,889
	0,227
	Valid

	X3.1
	0,890
	0,227
	Valid

	X3.2
	0,893
	0,227
	Valid

	X3.3
	0,904
	0,227
	Valid

	X3.4
	0,728
	0,227
	Valid

	X4.1
	0,830
	0,227
	Valid

	X4.2
	0,894
	0,227
	Valid

	X4.3
	0,639
	0,227
	Valid

	X5.1
	0,898
	0,227
	Valid

	X5.2
	0,859
	0,227
	Valid

	X5.3
	0,875
	0,227
	Valid

	Y1.1
	0,862
	0,227
	Valid

	Y1.2
	0,782
	0,227
	Valid

	Y1.3
	0,888
	0,227
	Valid


Sumber: Data primer diolah tahun 2018
Dari Tabel 1 dapat disimupulkan bahwa instrumen variabel bukti fisik, variabel kehandalan, variabel daya tanggap, variabel jaminan, variabel kepedulian dan variabel kepuasan konsumen PT. JNEpusat kota Malang adalah valid, karena terbukti bahwa nilai koefisien lebih besar dari nilai signifikan 5%. Makna valid tersebut yaitu menunjukan bahwa instrumen dalam variabel penelitian secara tepat digunakan untuk mengukur instrumen variabel bukti fisik, variabel kehandalan, variabel daya tanggap, variabel jaminan, variabel kepedulian dan variabel kepuasan konsumen PT. JNEpusat kota Malang. 


b. Uji Reabilitas
             Tabel 2
Hasil Uji Reliabilitas
	Item
	Koefisien Reliabilitas
	Hasil Uji

	Bukti fisik ( Tangibles )
	0,737
	Reliabel

	Keandalan ( Realibility )
	0,885
	Reliabel

	Daya tanggap ( Responsiveness )
	0,877
	Reliabel

	Jaminan ( Assurance )
	0,673
	Reliabel

	Kepedulian (Empathy)
	0,849
	Reliabel

	Kepuasan konsumen 
	0,791
	Reliabel


Sumber: Data primer diolah tahun 2018 tercantum pada lampiran empat
Berdasarkan table 2 hasil uji reliabilitas maka dapat disimpulkan bahwa variabel variabel bukti fisik, variabel kehandalan, variabel daya tanggap, variabel jaminan, variabel kepedulian dan variabel kepuasan konsumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah reliabel, hal tersebut dikarenakan koefisien Cronbach’s Alpha diatas 0,6.

UJI NORMALITAS
Tabel 3
Hasil Uji Normalitas
	One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

	
	
	Unstandardized Residual

	N
	75

	Normal Parametersa
	Mean
	.0000000

	
	Std. Deviation
	1.13733684

	Most Extreme Differences
	Absolute
	.056

	
	Positive
	.041

	
	Negative
	-.056

	Kolmogorov-Smirnov Z
	.484

	Asymp. Sig. (2-tailed)
	.974


Sumber: Data primer diolah tahun 2018 tercantum pada lampiran lima
Berdasarkan tabel 3 menunjukkan bahwa uji normalitas didapatkan asymp sig. (2-tailed) sebesar 0.974 > 0.05, maka disimpulkan bahwa data tersebut berdistribusi normal..
UJI ASUMSI KLASIK
a. Uji Multikolinearitas
Tabel 4
Hasil Uji Multikolinearitas

	Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.
	Collinearity Statistics

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	
	Tolerance
	VIF

	1
	(Constant)
	-1.115
	2.317
	
	-.481
	.632
	
	

	
	Bukti fisik
	.222
	.062
	.351
	3.603
	.001
	.867
	1.153

	
	Kehandalan 
	.207
	.078
	.283
	2.654
	.010
	.724
	1.382

	
	Daya tanggap
	.014
	.083
	.017
	.168
	.867
	.816
	1.226

	
	Jaminan
	.352
	.122
	.267
	2.886
	.005
	.964
	1.038

	
	Kepedulian
	.151
	.098
	.145
	1.550
	.126
	.941
	1.063

	a. Dependent Variable: Kepuasan konsumen
	
	
	
	
	


Sumber: Data Konsumen PT. JNE 2018  
Berdasarkan tabel 4 dapat diketahui hasil uji multikolinieritas sebagai berikut:
Berdasarkan dari hasil penelitian tersebut dapat disimpulkan bahwa variabel bebas dalam penelitian ini mempunyai nilai tolerance > 0.1 dan VIF<10, maka disimpulkan bahwa model ini tidak melanggar asumsi multikolinieritas

















b. Uji Heterokedasitas
Tabel 5
                Hasil Uji Heteroskedastisitas
	Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	T
	Sig.

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	

	1
	(Constant)
	2.896
	1.323
	
	2.189
	.032

	
	Bukti fisik
	-.046
	.035
	-.162
	-1.302
	.197

	
	Kehandalan 
	-.044
	.044
	-.135
	-.988
	.327

	
	Daya tanggap
	.011
	.048
	.030
	.234
	.816

	
	Jaminan
	-.050
	.070
	-.085
	-.721
	.473

	
	Kepedulian
	-.002
	.056
	-.005
	-.043
	.966

	a. Dependent Variable: RES2
	
	
	
	


Sumber: Data Konsumen PT. JNE 2018 tercantum pada lampiran tujuh
Berdasarkan tabel 5 menunjukkan hasil uji heterokedasitas bahwa nilai signifikansi variabel Bukti fisik sebesar 0.197 nilai signifikansi variabel Kehandalan sebesar 0.327, nilai signifikansi variabel daya tanggap sebesar 0.816, nilai signifikansi jaminan sebesar 0,473 dan nilai signifikansi kepedulian 0,966. Dari semua variabel tersebut menunjukkan bahwa nilai signifikansi lebih besar dari 0.05, sehingga dapat disimpulkan bahwa model ini tidak terjadi heterokedasitas.
ANALISIS REGRESI LINIER BERGANDA
Tabel 6
Hasil Regresi Linier Berganda
	Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	T
	Sig.

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	

	1
	(Constant)
	-1.115
	2.317
	
	-.481
	.632

	
	Bukti fisik
	.222
	.062
	.351
	3.603
	.001

	
	Kehandalan
	.207
	.078
	.283
	2.654
	.010

	
	Daya tanggap
	.014
	.083
	.017
	.168
	.867

	
	Jaminan
	.352
	.122
	.267
	2.886
	.005

	
	Kepedulian
	.151
	.098
	.145
	1.550
	.126

	a. Dependent Variable: Kepuasan konsumen 
	
	
	


Sumber: Data primer diolah tahun 2018
Berdasarkan tabel 6 diatas dapat disusun persamaan regresi linier berganda, sebagai berikut:
Y = -1,115 + 0,222 X1 - 0,207 X2 + 0,014 X3 +0,352 X4 + 0,151 X5 + e
PENGUJIAN HIPOTESIS
a. Uji F
  			Tabel 7
		        Hasil Uji simultan (Uji F)
	ANOVAb

	Model
	Sum of Squares
	Df
	Mean Square
	F
	Sig.

	1
	Regression
	73.025
	5
	14.605
	10.528
	.000a

	
	Residual
	95.722
	69
	1.387
	
	

	
	Total
	168.747
	74
	
	
	

	a. Predictors: (Constant), Kepedulian, Jaminan, Bukti fisik, Daya tanggap, Kehandalan

	b. Dependent Variable: Kepuasan konsumen
	
	


Sumber: Data Konsumen PT. JNE 2018 tercantum pada lampiran sembilan
Berdasarkan Tabel 7 di atas nilai signifikan sebesar 0,000 maka secara simultan terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel Bukti fisik, Kehandalan, Daya tanggap, Jaminan, Kepedulian dan Kepuasan konsumen.
b. Uji F
                Tabel 8
 					Hasil Uji parsial (Uji t)
	Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	T
	Sig.

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	

	1
	(Constant)
	-1.115
	2.317
	
	-.481
	.632

	
	Bukti fisik
	.222
	.062
	.351
	3.603
	.001

	
	Kehandalan
	.207
	.078
	.283
	2.654
	.010

	
	Daya tanggap
	.014
	.083
	.017
	.168
	.867

	
	Jaminan
	.352
	.122
	.267
	2.886
	.005

	
	Kepedulian
	.151
	.098
	.145
	1.550
	.126


a. Dependent Variable: Kepuasan konsumen
Sumber: Data Konsumen PT. JNE 2018 tercantum pada lampiran sepuluh

1) Nilai t-uji variabel Bukti fisik (X1) memiliki signifikan sebesar 0,001. Karena signifikan t lebih kecil dari 5 % (0,001 < 0,05) yang berarti terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel Bukti fisik (X1) terhadap Kepuasan konsumen PT. JNE pusat Kota Malang.
2) Nilai t-uji variabel Kehandalan (X2) memiliki signifikan sebesar 0,010. Karena signifikan t lebih besar dari 5 % (0,010 > 0,05) yang berarti terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel kehandalan (X2) terhadap kepuasan konsumen PT. JNE pusat Kota Malang.
3) Nilai t-uji variabel daya tanggap (X3) memiliki signifikan sebesar 0,867. Karena signifikan t besar kecil dari 5 % (0,867 > 0,05) yang berarti terdapat pengaruh yang tidak signifikan antara variabel daya tanggap (X3) terhadap kepuasan konsumen PT. JNE pusat Kota Malang.
4) Nilai t-uji variabel jaminan (X4) memiliki signifikan sebesar 0,005. Karena signifikan t lebih kecil dari 5 % (0,005< 0,05) yang berarti terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel jaminan (X4) terhadap kepuasan konsumen PT. JNE pusat Kota Malang.
Nilai t-uji variabel Kepedulian (X5) memiliki signifikan sebesar 0,126. Karena signifikan t lebih besar dari 5 % (0,126 > 0,05) yang berarti terdapat pengaruh yang tidak signifikan antara variabel kepedulian (X5) terhadap kepuasan konsumen PT. JNE pusat Kota Malang.
KOEFISIEN DETERMINASI (R2)

Tabel 9
Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2)
	Model Summary

	Model
	R
	R Square
	Adjusted R Square
	Std. Error of the Estimate

	1
	.658a
	.433
	.392
	1.17782

	a. Predictors: (Constant), Kepedulian, Jaminan, Bukti fisik, Daya tanggap, Kehandalan


Sumber: Data Konsumen PT. JNE 2018 tercantum pada lampiran sebelas

Dari tabel 9 dapat diketahui bahwa nilai adjusted R square adalah 0.945. Hal ini berarti semua variabel independen diantaranya yaitu bukti fisik (X1), kehandalan (X2), daya tanggap (X3), jaminan (X4), kepedulian (X5) mempunyai kontribusi secara bersama-sama sebesar 39,2% terhadap variabel kepuasan konsumen(Y), sedangkan sebesar 60,8% adalah sisanya yang dapat dipengaruhi oleh variabel lain yang bukan termasuk dalam penelitian ini.
SIMPULAN DAN SARAN
Simpulan
Berdasarkan penelitian mengenai pengaru dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari bukti fisik (tangibles), kehandalan (reliability), daya tanggap (responsibility), jaminan (assurance) dan kepedulian (empathy) terhadap kepuasan konsumen. Maka terdapat simpulan yang di antaranya:
1) Bahwa terdapat pengaruh secara simultan variabel dimensi kualitas pelayanan, terhadap kepuasan konsumen PT. JNE pusat Kota Malang.
2) Secara parsial  variabel dimensi kualitas pelayanan yaitu daya tanggap (responsibility) dan kepedulian (empathy) berpengaruh tetapi tidak signifikan terhadap variabel kepuasan konsumen PT. JNE pusat Kota Malang. Sedangkan variabel bukti fisik (tangibles), kehandalan (reliability), dan jaminan (assurance) terdapat pengaruh yang signifikan terhadap kualitas pelayanan PT. JNE pusat Kota Malang.
Keterbatasan
Penelitian ini memiliki berbagai keterbatasan-keterbatasan dalam pengerjaannya, yaitu : Penelitian ini memiliki nilai adjusted R square adalah 0.392. Hal ini berarti semua variabel independen diantaranya yaitu bukti fisik (X1), kehandalan (X2), daya tanggap (X3), jaminan (X4), kepedulian (X5) mempunyai kontribusi secara bersama-sama sebesar 39,2% terhadap variabel kepuasan konsumen (Y), sedangkan sebesar 60,8% adalah sisanya yang dapat dipengaruhi oleh variabel lain yang bukan termasuk dalam penelitian ini.
Saran 
Saran yang dapat di berikan oleh peeliti terhadap PT. JNE pusat Kota Malang sebagai pemegamg hak otoritas pengambilan kebijakan untuk mengupayakan peningkatan dan mempertahankan para konsumen dan berniat untuk menggunakan jasa JNE lagi. Adapun saran yang dapat di berikan melalui hasil penelitian ini agar lebih baik lagi, yaitu :
Dari hasil penelitian ini bukti fisik, daya tanggap, jaminan yang memiliki nilai signifikan yaitu artinya kehandalan dan kepedulian dari PT. JNE pusat Kota Malang lebih di perhatikan dan di tingkatkan lagi agar konsumen merasa lebih puas lagi dan menjadi loyalitas terhadap jasa antar barang yaitu PT. JNE pusat Kota Malang.
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