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ABSTRACT 

This research aimed to determine whether trust and delivery accuracy had a 
positive and significant effect on customer satisfaction using J&T Express 
services in Pangkalan Brandan. Data collection techniques in this research used 
documentation with a quantitative approach. The data analysis technique used 
was descriptive statistical analysis and panel data regression analysis, with 
hypothesis testing using SPSS 27. The results showed that partially, trust had a 
positive and significant effect on customer satisfaction using J&T Express 
services in Pangkalan Brandan, and delivery accuracy had a positive and 
significant effect on customer satisfaction using J&T Express services in 
Pangkalan Brandan. 
 
Keywords: Trust, Delivery Accuracy, Customer Satisfaction. 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 21/11/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)21/11/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Sarifah Sianturi - Pengaruh Kepercayaan dan Ketepatan Pengiriman terhadap Kepuasan....



ii 
 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah kepercayaan dan ketepatan 
pengiriman mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan dalam menggunakan jasa pengiriman J&T Ekspress di Pangkalan 
Brandan. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan 
dokumentasi dengan pendekatan kuantitatif. Teknik analisis data yang digunakan 
adalah analisis statistik deskriptif dan analisis regresi data panel. Dan pengujian 
hipotesis menggunakan SPSS 27. Hasil penelitian menunjukkan secara parsial 
kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 
dalam menggunakan jasa pengiriman J&T Ekspress di Pangkalan Brandan, 
ketepatan pengiriman berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan dalam menggunakan jasa pengiriman J&T Ekspress di Pangkalan 
Brandan. 
 
Kata Kunci: Kepercayaan; Ketepatan Pengiriman; Kepuasan Pelanggan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Diera perkembangan teknologi dan globalisasi saat ini pastinya sangat 

mempengaruhi para pelaku bisnis untuk terus berinovasi pada pengembangan 

usaha yang dilakukan yang pastinya memiliki tujuan tertentu diantaranya 

memenuhi kebutuhan dan keinginan dari para konsumennya. Dan hal ini pastinya 

akan menjadi tantangan oleh para pelaku bisnis dalam mengembangkan 

inovasinya untuk membuat para konsumen merasakan kepuasan pelanggan atas 

pelayanan yang mereka lakukan. Dan perkembangan teknologi yang semakin 

pesat pastinya menjadi peluang bagi para pelaku bisnis dengan cara membuat 

segala cara untuk memenuhi kebutuhan konsumennya. Hal tersebut dapat 

dilakukan dengan pengembangan sistem penjualan melaalui e-comerce 

pengiriman, sistem pengecekan barang, ataupun sistem pengantaran barang.  

Berdasarkan hasil survei yang dilakukan oleh Populix, platform market 

research yang menjadi rujukan pelaku usaha dalam mencari tahu kebutuhan pasar 

dengan jutaan responden diberbagai wilayah di Indonesia, melakukan survei 

terkait tren jasa ekspedisi dan pengiriman barang. Dari 5920 responden, 44% 

diantaranya melakukan belanja online sekali dalam sebulan. Sementara 17% 

responden seminggu  lebih dari satu kali berbelanja online. Selain itu berdasarkan 

survey dari Markplus, inc, bahwa pengguna layanan jasa kirim barang pada 

market place meningkat sebanyak 85,20% dan persebaran domisili pengguna 
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layanan jasa kirim barang ada 59,8% di Jabodetabek dan 41,2% diluar 

jabodetabek.  

Akibatnya, persaingan antara perusahaan jasa pengiriman barang menjadi 

sangat intens. Setiap perusahaan berusaha keras untuk menciptakan kepuasan 

pelanggan, kualitas layanan, kepercayaan, dan ketepatan dalam pengiriman. 

Menurut Mancintosh and Lockskin (2009:489) pengertian keyakinan 

customer : “define trust as one party’s confidence in an exchange partner’s 

reliability and intregrity”. Defenisi keyakinan customer tersebut, menunjukkan 

Pihak yang percaya dan meyakini kejujuran dan integritas mitra dalam 

bertransaksi. Menurut Aminah, (2017:50) ketepatan pengiriman merupakan 

“kemampuan pemasok untuk mengirimkan tepat waktu dalam batch minim. 

Kepuasan pelanggan merupakan hasil kinerja perusahaan yang dilihat oleh 

pelanggan, dan hasilnya sesuai dengan harapan pelanggan. (Kotler, 2012:78). 

Terdapat salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan pembeli yakni 

kepercayaan. Kepercayaan ini dikaitkan dengan rasa loyalitas kepada suatu brand 

diatas. pelanggan pada brand diatas yang juga dapat diartikan bahwa pelanggan 

tersebut menerima brand tersebut sesuai dengan harapannya. Kepercayaan bisa 

dibangun dengan membuat ketepatan janji kepada pelanggan. Terdapat faktor lain 

yang mempengaruhi kepuasan pelanggan selain kepercayaan, yakni factor 

ketepatan pengiriman.  

Defenisi ketepatan pengiriman adalah ketepatan waktu yang dilakukan 

oleh pihak kurir dalam pengantaran barang kepada pelanggan. Dan ketepatan 

pengiriman ditentukan juga oleh jarak lokasi dari pemasok/perusahaan ke 
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pelanggan agar para pekerja bagian pengiriman melakukan  pengiriman tepat 

waktu (Aminah, 2017). Jika para pelanggan sudah merasa puas dengan 

menggunakan jasa pengiriman maka dipastikan pelanggan akan selalu 

menggunakan jasa pengiriman tersebut dan kemungkinan akan direkomendasilkan 

oleh pelanggan kepada pembeli lain. Jika perusahaan juga fokus pada kepuasan 

pelanggan maka peanggan juga akan memberikan penilaian kepuasan yang tinggi.  

Berdasarkan survei sebelumnya dan pemantauan langsung di lapangan 

yang dilaksanakan oleh penulis, ditemukan adanya masalah terkait menurunnya 

kepuasan pelanggan. Hal ini disebabkan oleh berkurangnya tingkat kepercayaan 

dan ketidakakuratan dalam pengiriman barang. Jika kenyataan melebihi 

keinginan, kualitas pelayanan dapat dianggap baik, sedangkan jika kenyataan 

kurang dari diingankan sehingga kualitas pelayanan dianggap buruk (Lupiyoadi, 

2001). Kalau dirujuk kembali rating dan ulasan pada J&T Express Pangkalan 

Brandan, ditemukan bahwa kenyataan kurang dari yang diharapkan, berarti 

kualitas pelayanan tidak bermutu.  

Banyaknya pelanggan di PT. J&T Express Pangkalan Brandan dibuktikan 

berdasarkan catatan transakasi yang terjadi selama tahun 2023 seperti pada tabel 

1.1 berikut ini : 

Tabel 1.1 
Data Jumlah Konsumen Periode  Januari – Juni  2023 

 

No Tahun 2023 
Jumlah Konsumen  

J&T Express 
Perbulan 

Rata-Rata Jumlah 
Konsumen  J&T Express  

per Hari  

1 Januari 306 Orang 10 

2 Februari 284 Orang 10 

3 Maret 300 Orang 10 
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No Tahun 2023 
Jumlah Konsumen  

J&T Express 
Perbulan 

Rata-Rata Jumlah 
Konsumen  J&T Express  

per Hari  

4 April 280 Orang 9 

5 Mei 230 Orang 7 

6 Juni 200 Orang 6 

Jumlah 1.600 Orang 52 

Jumlah Rata-rata 267 Orang 7 

 
     Sumber : PT. J&T Express Pangkalan Brandan 

Berdasarkan Tabel 1.1 merupakan jumlah bursa atau pelanggan yang 

memasok barang ke PT. J&T Express Pangkalan Brandan mengalami naik 

turunnya jumlah pelanggan. Pembeli meningkat pada bulan Januari dengan 306 

transaksi. Penjualan ritel turun 284 di bulan Februari. Penjualan konsumen naik 

lebih dari 300 di bulan Maret. 

Pada bulan April, transaksi konsumen mengalami penurunan sebesar 280. 

Penurunan juga terjadi pada bulan Mei karena terdapat 230 transaksi pada bulan 

April. Kemudian penurunan pada bulan Juni dan 200 pada bulan Mei. Inilah 

alasan mengapa J&T Express Pangkalan Brandan perlu pergantian dan 

mengoptimalkan pelayanannya. Langkah-langkah yang bisa diambil termasuk 

memperluas jangkauan layanan, memperlancar proses pengiriman, dan 

meningkatkan responsivitas petugas dalam menanggapi pelanggan yang 

mengirimkan paket. Semua ini merupakan pengalaman yang bisa dijalani oleh 

pelanggan saat memakai jasa pengiriman.  

Beberapa keluhan pelanggan J&T Express Pangkalan Brandan pada rating 

dan ulasan yang disebut diatas adalah mengenai kepercayaan dan ketepatan 

pengiriman dalam pengiriman barang. Beberapa contoh kasus tentang ketepatan 
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pengiriman seperti yang diutarakan oleh Prilly Priscillia dalam ulasannya bahwa 

respon petugas J&T Express Pangkalan Brandan sangat lambat padahal dalam 

pemberitahuan paket sudah diantar kurir tapi sudah 2 hari gak sampai-smpai dan 

tibatiba udah gagal aja pemberitahuannya, padahal alamat sudah lengkap dan 

sudah tertera juga nomor handphone pembeli, Prilly Priscilla mengatakan poses 

pengantaran sangat lambat. Bahkan ada lagi yang mengeluhkan pengiriman 

lambat padahal dari Pangkalan Brandan ke Medan masa sampai semingguan, 

adminnya juga slow respon, sama sekali tidak peduli sepertinya.  

Selanjutnya beberapa contoh kasus tentang kepercayaan konsumen kepada 

ekspedisi J&T Express Pangkalan Brandan yang diutarakan oleh Cindy bahwa 

petugas yang didepan malas, counter belum tutup sudah dibilang tutup. Padalah 

jelas-jelas disini tutup 18.00. Bahkan ada lagi yang mengeluh yang disampaikan 

oleh Sara bahwa pengiriman berkas yang penting lama sampai, sangat bertele-tele, 

giliran paket tersebut sampai malah berkasnya sudah ada yang sobek dan basah. 

Dan ada yang bilang bahwa kurir nya buruk dan attitude dalam berbicara 0, masa 

barang belum sampai tapi sudah dikonfirmasi sudah sampai dan ketika datang 

barang berbeda, pihak kurir emosi dan maki-maki saya kan ga cocok, mana 

omongannya tidak bagus dan kaya ga makan bangku sekolahan, buruk, terus 

pembatalan sepihak oleh kurir. Beberapa contoh kasus diatas membuat para 

konsumen tidak merasa puas akan pelayanan yang diberikan oleh karyawan J&T 

Express Pangkalan Brandan sehingga hilang lah rasa kepercayaan konsumen 

untuk menggunakan J&T Express Pangkalan Brandan.   
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Berdasarkan hal tersebut, penulis mengambil topik dengan judul “ 

Pengaruh Kepercayaan dan Ketepatan Pengiriman Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Dalam Menggunakan Jasa Pengiriman J&T Express di Pangkalan 

Brandan”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Beberapa keluhan pelanggan J&T Express Pangkalan Brandan pada rating 

dan ulasan yang disebut diatas mengenai kepercayaan dan ketepatan pengiriman 

dalam pengiriman barang. Beberapa contoh kasus seperti yang diutarakan oleh 

Prilly Priscillia dalam ulasannya bahwa respon petugas J&T Express Pangkalan 

Bradan sangat lambat padahal dalam pemberitahuan paket sudah diantar kurir tapi 

sudah 2 hari gak sampai-smpai dan tibatiba udah gagal aja pemberitahuannya, 

padahal alamat sudah lengkap dan sudah tertera juga nomor handphone pembeli, 

Prilly Priscilla mengatakan proses pengantaran sangat lambat.  

Selanjutnya diutarakan oleh Cindy bahwa petugas yang didepan malas, 

counter belum tutup sudah dibilang tutup. Padalah jelas-jelas disini tutup 18.00. 

Bahkan ada lagi yang mengeluh yang disampaikan oleh Sara bahwa pengiriman 

berkas yang penting lama sampai, sangat bertele-tele, giliran paket tersebut 

sampai malah berkasnya sudah ada yang sobek dan basah. Dan ada yang bilang 

bahwa kurir nya buruk dan attitude dalam berbicara 0, masa barang belum sampai 

tapi sudah dikonfirmasi sudah sampai dan ketika datang barang berbeda, pihak 

kurir emosi dan maki-maki saya kan ga cocok, mana omongannya tidak bagus dan 

kaya ga makan bangku sekolahan, buruk, terus pembatalan sepihak oleh kurir.  
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Beberapa contoh kasus diatas membuat para konsumen tidak merasa puas 

akan pelayanan yang diberikan oleh karyawan J&T Express Pangkalan Brandan 

sehingga hilang lah rasa kepercayaan konsumen untuk menggunakan J&T Express 

Pangkalan Brandan. 

1.3 Pertanyaan Penelitian 

Berdasarkan uraian latar belakang masalah diatas, maka yang terjadi 

rumusan masalah dalam penelitian ini adalah : 

1. Apakah Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa ekpedisi J&T Express 

Pangkalan Brandan ? 

2. Apakah ketepatan pengiriman berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa ekspedisi J&T 

Express Pangkalan Brandan ? 

3. Apakah Kepercayaandan Ketepatan Pengiriman berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa 

ekspedisi J&T Express Pangkalan Brandan ? 

1.4 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian berdasarkan rumusan masalah diatas sebagai 

berikut : 

1. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan  konsumen 

dalam menggunakan jasa ekpedisi J&T Express Pangkalan Brandan.  

2. Untuk mengetahui pengaruh ketepatan pengiriman terhadap kepuasan 

konsumen dalam menggunakan jasa ekspedisi J&T Express Pangkalan 
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Brandan.  

3. Untuk mengetahui pengaruh kepercyaan dan ketepatan pengiriman 

terhadap  kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa ekspedisi J&T 

Express Pangkalan Brandan.  

1.5 Manfaat Penelitan 

Berdasarkan tujuan penelitian yang telah dijelaskan diatas, maka manfaat 

penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Bagi Penulis 

Guna memperluas pengetahuan dan wawasan penulis dalam bidang 

manajemen, khususnya mengenai dampak kepercayaan dan ketepatan 

pengiriman terhadap kepuasan pelanggan. 

2. Bagi Perusahaan 

Dapat dijadikan sebagai peninjauan dalam menetapkan langkah-langkah 

terbaik guna rencana pemasaran di masa depan. Selain itu, dapat pula 

digunakan sebagai bahan pertimbangan mengenai pengaruh kepercayaan 

dan ketepatan pengiriman terhadap kepuasan pelanggan. 

3. Bagi Akademis 

Sebagain bahan referensi bagi pihak-pihak yang akan melakukan 

penelitian dengan judul yang sama. 

4. Bagi Pihak Lain 

Penelitian ini diharapkan menjadi referensi serta sumbangsih  pemikiran 

yang dapat membantu dan membangun wawasan pemikiran mahasiswa/i 

khususnya konsentrasi pemasaran di masa yang akan datang. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Kepuasan Pelanggan 

2.1.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan  

Perusahaan harus bekerja untuk memuaskan pelanggan agar dapat bersaing 

dengan sukses. Ini dapat dicapai, misalnya, dengan menawarkan produk yang 

berkualitas lebih tinggi, lebih terjangkau, lebih terampil dikirim, dan menawarkan 

layanan pelanggan yang lebih baik daripada pesaing. Bagaimanapun, kemampuan 

perusahaan untuk memuaskan pelanggannya sangat penting. 

Seperti yang dinyatakan oleh Kotler (2001) yang menyatakan bahwa rasa 

senang atau kecewa seseorang yang terjadi ketika membandingkan harapan 

mereka dengan pandangan mereka tentang kinerja atau hasil suatu produk dikenal 

sebagai kepuasan. Konsumen akan senang jika kinerjanya sesuai dengan harapan 

mereka; Jika itu di luar mereka, mereka akan sangat bahagia atau puas.  

Memberikan nilai pelanggan yang sangat baik adalah rahasia untuk memenangkan 

pelanggan baru. 

Menurut Tjiptono (2008). kepuasan planggan adalah   respons   pelanggan   

terhadap evaluasi  persepsi  atas  pembedaan  antara  harapan awal sebelum 

pembelian. Sedangkan menurut Keller (2012:78). Kepuasan pelanggan merupakan  

akibat respon pelanggan terhadap tindakan perusahaan, maka hasilnya akan sesuai 

dengan harapan pelanggan. 
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2.1.2 Faktor – Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan  

Menurut Indrasari (2019:87-88) dalam menentukan tingkat kepuasan 

pelanggan, terdapat lima faktor utama dan harus diperhatikan oleh perusahaan 

yaitu: 

1. Kualitas produk, pelanggan akan merasa puas bila evaluasi mereka 

menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan memang berkualitas.  

2. Kualitas pelayanan, pelanggan akan merasa puas apabila mendapatkan 

pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang diharapkan.  

3. Harga, Sekalipun harga dan kualitasnya sama, produk dengan harga yang 

relatif murah akan mempunyai nilai lebih bagi konsumen. 

4. Pelanggan yang tidak perlu membayar, membayar ekstra atau membuang 

waktu untuk membeli produk merasa puas dengan produk tersebut. 

5. Biaya, pelanggan yang tidak mengeluarkan biaya tambahan atau tidak 

perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk cenderung 

merasa puas dengan produk tersebut.  

Memang kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan terhadap suatu pelayanan 

akan mempengaruhi pola perilaku selanjutnya. Hal ini ditunjukkan kepada 

pelanggan setelah proses pembelian (post purchase process). Artinya jika 

pelanggan puas maka dia akan memesan produk yang sama lagi. Pelanggan yang 

senang dan tertarik akan merekomendasikan produk atau layanan kepada orang 

lain. 
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2.1 3 Indikator Kepuasan Pelanggan  

Kepuiaisain pelainggain didefinisikain sebaigaii tingkait kegembiraiain seseoraing 

dailaim membeli suiaitu i produik aitaiui laiyainain. Menuiru it Indraisairi (2019:92), indikaitor 

uintuik menguikuir kepuiaisain pelainggain aidailaih: berdaisairkain  

1) Kesesuiaiiain aitaiu i ketidaiksesuiaiiain aintairai hairaipain pelainggain dengain kinerja i 

peruisaihaiain. 

2) Niait uintuik berkuinjuing kembaili, aitaiui kepuiaisain pelainggain, diuikuir dengain 

menainyaikain aipaikaih pelainggain aikain membeli aitaiui mengguinaikain laiyaina in 

peruisaihaiain laigi. 

3) Kesediaiain uintuik merekomendaisikain, aitaiui kepu iaisain pelainggain, diuikuir dengain 

menainyaikain pelainggain aipaikaih merekai aikain merekomendaisikain suiaitui produ ik 

aitaiui laiyainain kepaidai oraing laiin, seperti keluiairgai aitaiui temain. 

2.2 Kepercaiyaiain  

2.2.1 Pengertiain Kepercaiyaiain  

Paidai penelitiain ini konsep kepercaiyaiain pelainggain daipait diguinaikain sebaigaii 

daisair dailaim memaihaimi sebuiaih konsep dain uintuik menguikuir sebuiaih raisa i 

kepercaiyaiain. Kepercaiyaiain meruipaikain kuinci penting baigi keberlaingsuingain 

sebuiaih bisnis dain u isaihai. A Idaipuin kepercaiyaiain meruipaikain suiaitui reaiksi yaing 

beraisail dairi pelainggain dailaim mempercaiyaii sebuiaih produik taing diguinaikain sebaiga ii 

ailait menjailin relaisi jaingkai painjaing aintairai pelainggain dain peruisaihaiain (Diza i, 

Monihairaipon, & Ogi, 2016). Menuiruit Norhermaiyai dain Soesainto (2016), 

kepercaiyaiain saingait penting dibentuik uintuik membainguin raisai percaiyai dain 

mempertaihainkain kepercaiyaiain pelainggain. Raisai puiais pelainggain dailaim 
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mengguinaikain produik daipait meningkaitkain raisai kepercaiyaiain yaing tinggi, 

Sebagaimana dinyatakan oleh Widiyanto, kepercayaan pelanggan merupakan 

fondasi dari bisnis yang penting untuk mewujudkan dan melindungi pelanggan 

(Laiely, 2016, p. 63). Dizai, Monihairaipon, dain Ogi (2016) Menemukan 

bahwasanya kepercayaan mempunyai dampak positif dan relevan terhadap 

variabel kepuasan pelanggan.  

Berdaisairkain berbaigaii definisi kepercaiyaiain di aitais, maikai kepercaiyaiain 

pelainggain yaing dibaihais dailaim penelitiain ini aidailaih kepercaiyaiain pelaingga in 

terhaidaip peruisaihaiain kairenai pelainggain percaiyai baihwai peruisaihaiain daipait 

memberikain buikti yaing melebihi hairaipainnyai. Hail terpenting aigair pelainggain 

daipait mempercaiyaii peruisaihaiain tertentui aidailaih jainji yaing diberikain kepaidai 

pelainggain itui benair, daipait ditepaiti, dain selu iruih mainaijer sertai kairyaiwain 

peruisaihaiain aikain bekerjai kerais uintuik memenuihi jainji tersebuit. Kepercaiyaiain 

meruipaikain hairaipain yaing muincuil dairi sekelompok oraing yaing mengelola i 

trainsaiksi dain memikirkain risiko. 

2.2.2 Faiktor – Faiktor Yaing Mempengairu ihi  Kepu iaisain Pelainggain  

Menuiruit Luitfi (2011:59), faiktor-faiktor yaing mempengairuihi kepercaiyaiain 

pelainggain terhaidaip peruisaihaiain aidailaih: 

1. Pengailaimain 

Pengailaimain berkaiitain dengain aiktivitais peru isaihaiain, bisnis dain operaisionail 

peruisaihaiain. Mendaipaitkain bainyaik pengailaimain menairik dailaim bisnis, 

termaisuik ekonomi dain bidaing laiinnyai, membaintui peruisaihaiain memaihaimi 

kebuituihain dain keinginain pelainggainnyai. 
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2. Kuiailitais pekerjaiain 

Kuiailitais pekerjaiain aidailaih cairai kerjai peruisaihaiain dain produik yaing daipait 

dievailuiaisi oleh pelainggain aitaiui maisyairaikait. 

3. Pemaihaimain 

Kemaimpuiain peruisaihaiain dailaim menghaidaipi permaisailaihain yaing terjaidi di 

peruisaihaiain. Pengetaihuiain juigai daipait membainguin kepercaiyaiain kairena i 

tingkait kejuijuirainnyai yaing tinggi.  

2.2.3 Indikaitor Kepercaiyaiain  

Geffen (dailaim Yee dain Faizihairuideain, 2010) menyaitaikain baihwai indikaitor 

kepercaiyaiain terdiri dairi 3 komponen, yaiitui: 

1. Integritais (integrity) 

Adalah tanggapan konsumen bahwa perusahaan mematuhi prinsip-

prinsip yang bisa diterima, seperti menepati janji, berkepribadian etis, 

dan jujur. 

2. Kebaiikain (Benevolence)  

Yaing dilandaskain paidai besairnyai kepercaiyaiain kemitraiain yaing 

mempunyai tuijuiain dain motivaisi yaing menjaidi keunggulan bagi  

orgainisaisi laiin ketika menghadapi kondisi baru muncul.  

3. Kompetensi (Competence)  

Merupakan kemahiran dalam menanggulangi persoalan yang dialami 

oleh konsumen dan melaksanakan segala keperluannya.  

Menuiruit (Flaiviain & Giuinailiui, 2012:229) kepercaiyaiain terbentuik dairi tigai hail 

yaiitui:  

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 21/11/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)21/11/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Sarifah Sianturi - Pengaruh Kepercayaan dan Ketepatan Pengiriman terhadap Kepuasan....



14 
 

 
 

1. Kejuijuirain (honesty) 

Kejuijuirain aidailaih percaiyai paidai perkaitaiain oraing laiin, percaiyai baihwa i 

merekai aikain menepaiti jainjinyai dain bersikaip tuiluis paidai kitai. 

2. Kebaijikain (benevolence) 

Kebaijikain aidailaih tindaikain yaing menguitaimaikain kepentingain uimu im 

dairi paidai kepentingain pribaidi. 

3. Kompetensi (competence) 

Kompetensi aidailaih Pemahaman tentang pengetahuan, keterampilan 

dalam menyelesaikan masalah, dan kemahiran guna menjalankan 

keperluan pihak lain yang dipunyai oleh suatu pihak. 

2.3 Ketepaitain Pengirimain 

2.3.1 Pengertiain Ketepaitain Pengirimain  

Ketersediaan pengiriman merupakan masalah mendesak bagi penyedia 

layanan logistik. Semua paket harus dikirimkan tepat waktu. Tentunya hal ini 

berkaitan dengan kepuasan pelanggan yang dapat memberikan dampak positif 

maupun negatif terhadap kelangsungan hidup perusahaan. 

Ketepatan Pengiriman adalah ketepatan waktu pengiriman dan jaminan 

barang pesanan konsumen selamat hingga sampai tujuan menjadi ujung tombak 

perusahan agar tetap dapat memperoleh kepercayaan dan kesetiaan konsumen 

(Handoko, 2010:235). Aminah dkk dalam jurnal Sakti dan Mafudz (2018) 

menjelaskan   pengiriman   tepat  waktu  adalah  waktu  sejak pelanggan memesan  

suatu produk hingga produk sampai ke tangan pelanggan. Dengan demikian, 

Pujawan dalam jurnal Aminah dkk (2017) menunjukkan bahwa ketepatan waktu 
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adalah kemampuan pemasok dalam mengirimkan paket tepat waktu dalam 

wilayah pengiriman yang terbatas. Penilaian dilakukan antara pemasok dan 

perusahaan mengenai kapasitas produksi dan kemampuan pengiriman tepat waktu. 

Menurut Chairil dan Ghozali (2001) dalam jurnal Lisnasari dkk (2016), waktu 

yang tepat adalah pemanfaatan informasi oleh pengambil keputusan sebelum 

kehilangan fungsinya. 

Menuiruit Eviaini dain Hidaiyait (2021) berpendaipait baihwai ketepatan waktu 

dalam pengiriman sangat krusial dan berdampak positif terhadap kepuasan 

pelanggan. Artinya, perusahaan harus menerapkan disiplin waktu dengan baik. 

Semakin tepat waktu perusahaan dalam memenuhi komitmen pengiriman, 

semakin baik citra perusahaan tersebut, karena pelanggan akan merasa puas dan 

percaya terhadap layanan yang diberikan.  

Menurut pemahaman peneliti, ketepatan waktu dapat diartikan sebagai 

proses pengiriman yang harus dilakukan sesuai dengan tanggal dan hari yang telah 

ditetapkan. Hal ini penting agar tidak menimbulkan keluhan dari pelanggan. 

2.3.2 Faiktor – Faiktor Yaing Mempengairu ihi Ketepaitain Pengirimain 

Menurut Lisnasari (2016) ada dua faktor yang mempengaruhi ketepatan 

pengiriman, yaitu:  

1. Saat memilih layanan transportasi, pengiriman waktu merupakan 

salah hatu hal terpenting.  

2. Ketepatan pengiriman sangat dipengaruhi oleh metode transportasi 

jalur laut, udara dan darat.  
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2.3.3 Indikator Ketepatan Pengiriman  

Indikator Ketepatan Pengiriman memiliki beberapa indikator menurut 

Pujawan sebagaimana dikutip dalam (Aminah dkk, 2017) ada 3 yitu :  

1. Transportasi yang digunakan  

Transportasi yang digunakan adalah kendaraan yang digunakan oleh 

pengirim untuk mengirim barang yang dipesanoleh pelanggan sampai 

kepada penerima.  

2. Estimasi barang sampai ke penerima  

Perkiraan waktu yang diperkirakan barang yang akan sampai ke 

penerima.  

3. Jarak yang ditempuh  

Merupakan panjangkeseluruh lintasan yang ditempuh dari si pengirim 

hingga sampai kepada si penerima.  

2.4 Penelitian Terdahulu  

Penelitian terdahulu dapat digunakan sebagai dasar penyusunan penelitian. 

Tujuannya adalah untuk mengetahui hasil yang dilakukan oleh peneliti terdahulu 

sekaligus menjadi perbandingan atau gambaran yang mendukung untuk penelitian 

berikutnya.  

Tabel 2.1 
Peneliti Terdahulu 

 
No Peneliti Judul Variabel Hasil 
1 Aminah et al 

(2017) 
Analisis Pengaruh 
Faktor Ketepatan 
Pengiriman Barang 
dan Kepercayaan 
Pelanggan 
Terhadap Kepuasan 

X1 : Ketepatan 
Pengiriman 

X2 : Kepercayaan 
Pelanggan 

Y :   Kepuasan 
Pelanggan 

Hasil penelitian ini 
menyimpulkan bahwa 
ketepatan pengiriman, 
kepercayaan pelanggan, 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap 
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No Peneliti Judul Variabel Hasil 
Pelanggan kepuasan pelanggan 

2 Tania (2021)  Pengaruh Kualitas 
Pelayanan dan 
Ketepatan 
Pengiriman dan 
Fasilitas Terhadap 
Kepuasan 
Pelanggan (Studi 
Kasus Pada PT 
Jalur Nugraha 
Ekakurir (JNE) 
Pangkal Pinang 
 

X1 : Kualitas 
Pelayanan  

X2 : Ketepatan 
Pengiriman  

X3 : Fasilitas  
Y :   Kepuasan 

Pelanggan  

Hasil penelitian ini 
menyimpulkan bahwa 
kualitas pelayanan, 
ketepatan pengiriman, 
fasilitas, berpengaruh 
positif da signifikan 
terhadap kepuasan 
pelanggan (Studi kasus 
pada PT Jalur Nugraha 
Ekakuriri (JNE) Pangkal 
Pinang  

3 Nasution 
(2020)  

Pengaruh Harga dan 
Ketepatan 
Pengiriman 
Terhadap Kepuasan 
Konsumen pada 
J&T Express di 
Kota Medan 

X1 : Harga  
X2 : Ketepatan 

Pengiriman  
Y :   Kepuasan 

Konsumen  

Hasil penelitian ini 
menyimpulkan bahwa 
harga, ketepatan 
pengiriman, 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap 
kepuasan konsumen 
pada J&T Express di 
Kota Medan  

4 Sasha Dwi 
Harumi 
(2016) 

Pengaruh 
Kepercayaan dan 
Kepuasan 
Pelanggan 
Terhadap Loyalitas 
Pelanggan di 
Perusahaan Seiko 
Laundry Medan.  

X1:  Kepercayaan  
X2 : Kepuasan 

Pelanggan 
Y :    Loyalitas 

Pelanggan 

Hasil penelitian ini 
menyimpulkan bahwa 
pengaruh kepercayaan, 
kepuasan pelanggan, 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan di 
Perusahaan Seiko 
Laundry Medan 
 

5 Sakti & 
Mahfudz 
(2018)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Pengaruh  
Kualitas  
Pelayanan 
, Ketepatan  
Pengiriman dan 
 Fasilitas 
 Terhadap 
 Kepuasan 
Pelanggan 
 pada J&T Express  
Kota Semarang  

X1 : Kualitas 
Pelayanan  

X2 : Ketepatan 
Pengiriman  

X3 : Fasilitas  
Y :   Kepuasan 

Pelanggan  

Hasil penelitian 
 ini menyimpulkan 
 bahwa kualitas  
 pelayanan, 
 ketepatan 
 pengiriman, 
 fasilitas, 
 berpengaruh  
 positif dan 
 signifikan terhadap 
 kepuasan  
pelanggan pada 
 J&T Express Kita  
Semarang 
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No Peneliti Judul Variabel Hasil 
 6 Septia 

Rachma 
Wardani 2015 

Pengaruh 
Kepercayaan dan 
Kepuasan 
Terhadap 
Loyalitas Jamaah 
Umroh PT. Nur 
Ramadhan 
Yogyakarta  

X1:Kepercayaan  
X2 : Kepuasan  
Y : Loyalitas  

Hasil penelitian 
 ini menyimpulkan 
 bahwa kepercayaan, 
kepuasaan, 
berpengaruh positif 
dan signifikan 
terhadapat loyalitas 
Jamaah Umroh PT. 
Nur Ramadhan 
Yogyakarta  
 

7 Altje Tumbel  
2016  

Pengaruh 
Kepercayaan Dan 
Kepuasan Terhadap  
Loyalitas Nasabah 
Pada Pt Bank Btpn 
Mitra Usaha  
Rakyat Cabang 
Amurang 
Kabupaten 
Minahasa  
Selatan 
 

X1:Kepercayaan  
X2: Kepuasan  
Y:Loyalitas 

Nasabah  

Hasil penelitian ini 
meyimpulkan bahwa 
kepercayaan, 
kepuasan, berpengaruh 
positif dan signifikan 
terhadap loyalitas 
Nasabah pada PT. 
Bank Btpn Mitra 
Usaha Rakyat cabang 
Amurang Kabupaten 
Minahasa Selatan  

 

2.5. Kerangka Konseptual  

Adapun yang dapat dijelaskan dari kerangka konseptual adalah konsep 

dugaan hasil sementara yang akan menjadi hipotesis pada sebuah penelitian. 

Menurut Sugiyono (2012), Kerangka konseptual dari suatu gejala sosial yang 

memadai dapat diperkuat untuk menyajikan masalah penelitan dengan cara yang 

jelas dan dapat diuji. Kerangka konseptual merupakan konsep dugaan sementara 

antara variabel independen dengan variabel dependen yang diteliti beserta 

indikatornya. 

Adapun kerangka konseptual pada penelitian ini disajikan pada gambar 2.1 

berikut: 
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H1 

H2 

H3 

 

                        

  

   

         

  

 
Gambar 2.1 Kerangka Konseptual 

2.6 Hipotesis Penelitian  

Adapun yang dapat dijelaskan dari hipotesis penelitian menurut Sugiyon 

(2012:73) merupakan suatu dugaan terhadap masalah penelitian yang akan diteliti, 

sehingga harus dicari tau kebenarannya dengan metodologi penelitian yang 

ditentukan sehingga menjadi hasil penelitian yang konkrit berdasarkan data dan 

perhitungan secara nyata dan fakta.  

Adapun  hipotesis pada penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan dalam menggunakan jasa pengiriman J&T Express di 

Pangkalan Brandan. 

2. Ketepatan pengiriman berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan dalam menggunakan jasa pengiriman J&T Express 

di Pangkalan Brandan. 

3. Kepercayaan dan ketepatan pengiriman secara bersama-sama 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dalam 

menggunakan jasa pengiriman J&T Express di Pangkalan Brandan. 

Kepercayaan 
(X1) 

Kepuasan Pelanggan 
(Y) 

Ketepatan Pengiriman 
(X2) 
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BA IB III 

METODOLOGI PENELITIAIN 

3.1 Jenis Penelitiain  

 A Idaipuin jenis penelitiain yaing dipakai paidai penelitiain ini aidaila ih 

pendekaitain aisosiaitif, yaing mainai menuiruit Su igiyono (2012:11) meruipaikain 

pendekaitain uintuik mengetaihuii duiai aitaiui lebih pengairuih vairiaibel independen 

dengain vairiaibel dependen.  

3.2 Lokaisi Dain Waiktui Penelitiain  

3.2.1 Lokaisi Penelitiain 

 A Idaipuin lokaisi paidai penelitiain ini berlokaisi di Jailain Thaimrin, Pelaiwi 

U Itairai, Kec.Baibailain, Paingkailain Braindain, Suimaiterai U Itairai, Kode Pos 20857. 

3.2.2 Waiktui Penelitiain 

 A Idaipuin waiktui penelitiain yaing peneliti rencainaikain dengain melaikuikain 

penelitiain yaing direncainaikain berlokaisi di Jailain Thaimrin, Pelaiwi U Itairai, 

Kec.Baibailain, Paingkailain Braindain, Suimaiterai U Itairai, Kode Pos 20857, yaing aikain 

dilaiksainaiain dairi builain Oktober 2023 saimpaii builain Juini 2024. 

Taibel 3.1 
Rinciain Waiktu i Penelitiain 

 
No. Kegiatan 2023 2024 

Okt Nov Des Jan Feb Mar Apr Mei Jun Jul Agt Sept Okt 
1. Pra Riset              

2. Pengajuan 
Judul 

             

3. Pembuatan 
Proposal 

             

4. Bimbingan 
Proposal 
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No. Kegiatan 2023 2024 
Okt Nov Des Jan Feb Mar Apr Mei Jun Jul Agt Sept Okt 

5. Seminar 
Proposal 

             

6. Pengumpulan 
Data 

             

7. Seminar 
Hasil 

             

8. Meja Hijau              
 

3.3 Popu ilaisi dain Saimpel Penelitiain  

3.3.1 Popu ilaisi Penelitiain 

Popuilaisi aidailaih "suiaitui wilaiyaih uimuim yaing terdiri dairi objek/suibjek yaing 

memiliki kuiailitais dain kairaikteristik tertentui yaing ditentuikain oleh peneliti uintu ik 

diteliti dain kemuidiain ditairik kesimpuilain" (Suigiyono, 2010, hlm. 115). Pelainggain 

yaing telaih mengguinaikain laiyainain pengirimain J&T Express Paingkailain Brainda in 

meruipaikain popuilaisi penelitiain. 267 oraing menggu inaikain J&T Express Paingkailain 

Braindain setiaip builain. Oleh kairenai itui, hainyai dailaim waiktui enaim builain, 1.600 

pelainggain mengguinaikain J&T Express Paingkailain Braindain. 

3.2.2 Saimpel Penelitiain 

Saimpel aidailaih baigiain dairi juimlaih totail popuilaisi yaing digainaikain paidai 

penelitiain ini. Pairai peneliti daipait memainfaiaitkain saimpel dairi popuilaisi jikai saingait 

besair dain tidaik praiktis uintuik menyelidiki seluiruih popuilaisi, uintuik ailaisain aipai pu in 

kairenai kuiraingnyai su imber daiyai, waiktui, aitaiui energi, misailnyai. Pendekaitain saimpel 

saimpel aicaik diguinaikain dailaim penelitiain ini kairenai ainggotai popuilaisi dipilih secaira i 

aicaik, terlepais dairi straitifikaisi popuilaisi. Menuiruit Slovin, ruimuis berikuit diguinaikain 

uintuik mendaipaitkain u ikuirain saimpel: 

𝑛 =
N

1 + 𝑁𝑒2
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n = 1.600

1+1.600(10%)2 

n = 1.600

1+1.600(0,01)
 

n = 1.600

1+16 
 

n = 1.600

17 
 

n = 94,11 

n = 94 responden 

Keteraingain : 

n   = Totail saimpel 

N  = Totail Popuilaisi  

e  = Baitais Tolerainsi Kesailaihain ( Staindairt Eror 10%) 

A Idaipuin yaing daipait disimpuilkain dairi perhituingain saimpel mengguinaikain 

metode Slovin diaitais maikai bainyaiknyai saimpel yaing diguinaikain dailaim penelitiain 

ini berjuimlaih 94,11 yaing dibuilaitkain menjaidi 94 responden. 

3.4 Defenisi Operaisionail  

A Iraih uintuik melaikuikain cairai perhituingain dairi sebuiaih vairiaibel meruipaika in 

pengertiain dairi definisi operaisionail. A Iraih dairi definisi operaisionail tentuinyai saingait 

membaintui dailaim melaikuikain penelitiain ini uintuik menemuikain informaisi yaing jelais 

saimpaii menjaidi haisil penelitiain yaing konkrit. A Idaipuin definisi operaisionail yaing 

berkaititain dengain penelitiain ini aidailaih sebaigaii berikuit: 

Taibel 3.2 
Definisi Operaisiona il 

Vairiaibel Defenisi Operaisionail Indikaitor Vairiaibel Skala Ukur 
Kepuasan 
Pelanggan  

Kepu iaisain pelainggain aidailaih 
reaiksi dairi paidai konsuimen 

1. 1. Kesesuaian 
    Harapan 

Likert 
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Vairiaibel Defenisi Operaisionail Indikaitor Vairiaibel Skala Ukur 
(Y) yaing secairai beruilaing uilaing 

membeli aitaiui mengguinaikain 
jaisai yaing  meraisai puiais aikain 
pelaiyainain dengain sesuiaii 
yaing dihairaipkain dairi 
pelainggain tersebuit.  

2. 2. Minait 
    Berkuinjuing 
    kembaili 
3. Kesediaan 
    Merekomendasikan 
 

Ketepatan 
Pengiriman  

(X2) 

Ketepaitain Pengirimain 
aidailaih tindaikain dairi sebuiaih 
peruisaihaiain yaing dilaikuikain 
oleh pekerjai bidaing 
pengirimain yaing melaikuikain 
pengirimain sesuiaii dengain 
waiktui yaing dijainjikain aitaiui 
yaing ditentuikain dain produik 
saimpaii kepaidai pelainggain 
dengain selaimait sehinggai 
pelainggain memberikain 
kepercaiyaiain terhaidaip 
pelaiyainain ketepaitain 
pengirimain tersebuit.  

1. Transportasi yang  
     digunakan 
2. Estimasi barang 
    sampai ke penerima  
3. Jarak yang  
    ditempuh 
 

Likert 

Kepercaiyaiain 
(X1) 

Kepercaiyaiain aidailaih reaiksi 
yaing beraisail dairi pelainggain 
terhaidaip pengguinaiain jaisai 
aitaiu i pelaiyainain yaing 
didaipait oleh pihaik 
pengirimain. Kepercaiyaiain ini 
bisai diguinaikain sebaigaii ailait 
uintu ik menjailin huibuingain 
jaingkai painjaing aintairai 
pelainggain dengain persaihaiain 
penyediai jaisai.  

1.Integritais (integrity) 
2.Kebaiikain 
(Benevolence)  
3.Kompetensi 
(Comptence) 

Likert 

Suimber: Penelitiain Terdaihuilui  

 

3.5 Jenis dain Suimber Daitai 

A Idaipuin jenis dain suimber daitai yaing diguinaikain dailaim penelitiain ini aidailaih: 

a) Daitai Primer 

  Daitai yaing diperoleh laingsuing dairi tempait penelitiain aidailaih definisi 

dairi daitai primer. Daitai ini daipait diperoleh dairi haisil kegiaitain waiwaincaira i 
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aitaiuipuin daitai fisik dengain daiftair kuiisioner yaing laingsuing dibaigika in 

kepaidai responden yaiitui pelainggain dairi J&T Express Paingkailain Braindain 

yaing telaih melaikuikain pembeliain lebih dairi 3 kaili yaing diolaih dailaim 

bentuik staitistik.  

b) Daitai Sekuinder 

  A Idaipu in yaing daipait dijelaiskain dairi daitai sekuinder aidailaih daitai yaing 

bersuimber dairi suimber suimber baicaiain seperti buikui, juirnail penelitiain, 

airtikel mengenaii perkembaingain peruisaihaiain, profil peruisaihaiain, struiktu ir 

peruisaihaiain, aitaiuipuin konteks yaing berhuibuingain paidai hipotesis paida i 

penelitiain ini.  

3.6 Teknik Pengu impuilain Daitai 

Menuiruit Suigiyono (2015: 168-169) Daitai penelitiain meruipaikain segaila i 

infornaisi yaing diguinaikain uintuik memecaihkain hipotesis paidai sebuiaih penelitiain.  

A Idaipuin teknik penguimpuilain daitai yaing diguinaikain paidai penelitiain ini aidaila ih 

dengain mengguinaikain beberaipai teknik aintairai laiin: 

1) Pengaimaitain (observaition), yaiitui laingsuing melaikuikain penelitiain ke 

objek penelitiain dengain kegiaitain pengaimaitain secairai laingsuing.  

2) Daiftair pertainyaiain (Quiestionnaiire), yaiitu i kuiisioner meruipaikain cairai 

penguimpuilain daitai yaing mainai berisi daiftair pertainyaiain yaing suidaih 

dipersiaipkain berdaisairkain indicaitor paidai setiaip vairiaibel penelitiain. Paidai 

kuiisioner tersebuit pairai responden bebais menentuikain jaiwaibain sesuiaii 

yaing merekai ailaimi sesuiaii pertainyaiainnyai. Bobot nilaii aingket yaing 

ditentuikain yaiitui : 
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Taibel 3.3 
Bobot Nilaii A ingket 

PERNYA ITAIA IN BOBOT 
Saingait Setu iju i (SS) 5 

Setu iju i (S) 4 
Ku iraing Setu iju i (KS) 3 
Tidaik Setu iju i (TS) 2 

Saingait Tidaik Setu iju i (STS) 1 
 

3.7 Teknik A Inailisis Daitai 

3.7.1 U Iji Vailiditais dain Reaibilitais  

A Idaipuin uiji yaing dilaikuikain paidai penelitiain ini aidailaih uiji vailiditais dain 

reaibilitais yaing bertuijuiain uintuik menguiji laiyaik tidaiknyai suiaitui kuiisioner 

diguinaikain paidai penelitiain ini dain uintuik menuinjuikkain haisil besair kecilnyai 

kekonsistenain ailait uikuir jikai diuikuir beruilaingkaili. AIdaipuin dinyaitaikain vailid 

aipaibilai haisilnyai benair dain vailid. Dain dinyaitaikain konsisten aipaibilai haisil yaing 

diperoleh tidaik berbedai terhaidaip suibjek yaing saimai (Jogiyainto 2010:135).  

3.7.1.1 U Iji Vailiditais  

Menuiruit Suigiyono (2014: 35), vailiditais aitaiui ketiaidaiain daitai yaing diolaih 

menentuikain haisil tes ini; Instruimen yaing vailid menuinjuikkain vailiditais ailait 

penguikuir yaing diguinaikain uintuik menguimpuilkain daitai. Berikuit kriteriai yaing 

diguinaikain saiait melaikuikain vailidaisi mengguinaikain aiplikaisi SPSS versi 27:  

1) Pernyaitaiain diainggaip saih jikai rcailcuilaite > rtaibel. 

2) Pernyaitaiain diainggaip kelirui jikai rcailcuilaite < rtaibel. 

3.7.1.2 U Iji Reliaibilitais  

Paidai penelitiain ini diguinaikain uiji reliaibilitais yaing mainai uintuik mengetaihuii 

konsistensi ailait uikuir aipaikaih daipait diaindailkain aitaiui tidaik paidai penelitiain ini jika i 
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dilaikuikain secairai beruilaing-uilaing. Metode uiji reliaibilitais yaing diguinaikain paidai 

penelitiain ini aidailaih metode Cronbaich’s AIlphai. Jikai skailai itui dikelompok 

kedailaim limai dengain rentaing yaing saimai, maikai u ikuirain kemaintaipain ailphai daipait 

diinterprestaisikain sebaigaii berikuit : 

1) Nilaii AIlphai Cronbaich 0,00 s.d 0.20, berairti saingait tidaik reliaibel 

2) Nilaii AIlphai Cronbaich 0,21 s.d 0.40, berairti tidaik reliaibel 

3) Nilaii A Ilphai Cronbaich 0,42 s.d 0.60, berairti cuikuip reliaibel 

4) Nilaii AIlphai Cronbaich 0,61 s.d 0.80, berairti reliaibel 

5) Nilaii AIlphai Cronbaich 0,81 s.d 1.00, berairti saingait reliaibel 

3.8 U Iji A Isuimsi Klaisik 

3.8.1 U Iji Normailita is  

Daitai dailaim penelitiain ini ditemuikain dengain mengguinaikain ainailisis graifis 

dain staitistik yaing dihaisilkain oleh perhituingain regresi dengain SPSS uintuik menilaii 

normailitais daitai. 

1) Histograim: Tes ini mengguinaikain aisuimsi baihwai daitai berbentuik lonceng 

aidailaih tipikail. Daitai dengain polai distribu isi normail diainggaip daitai yaing 

baiik. Daitai yaing dicaip di sebelaih kainain aitaiui kiri menuinjuikkain baihwa i 

distribuisi daitai tidaik normail. 

2) Graifik Probaibilitais Plot Normail: Model regresi dikaitaikain memenu ihi 

aisuimsi normailitais jikai daitai menyebair di sekitair gairis diaigonail da in 

mengikuiti airaihnyai. Model regresi gaigail memenuihi aisuimsi normail jika i 

daitai menyimpaing secairai signifikain dairi diaigonail dain / aitaiui tidaik 

mengikuiti orientaisi gairis diaigonail. 
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3.8.2 U Iji Mu iltikolineairitais  

 Paidai penelitiain ini uintuik menemuikain gejailai korelaisi aitaiui huibuingain aintaira i 

vairiaibel independen aitaiui independen dailaim model regresi aidailaih tuijuiain dairi u iji 

muiltikolineairitais. Menuiruit aisuimsi muiltikolineairitais, vairiaibel independen tidaik 

daipait menuinjuikkain gejailai terkaiit muiltikolineairitais. U Intuik mengu iji 

muiltikolineairitais, seseoraing daipait menentuikain aipaikaih aidai muiltikolineairitais 

aintairai vairiaibel independen dailaim model regresi jikai nilaii tolerainsi lebih besair dairi 

0,1 dain nilaii faiktor inflaisi vairiains (VIF) kuiraing dairi 10. (Ghozaili, 2011: 160). 

3.8.3 U Iji Heteroskedaistisitais  

U Iji heteroskedaistisitais aidailaih uiji staitistik yaing diguinaikain uintu ik 

menentuikain aidai aitaiu i tidaiknyai heteroskedaistisitais dailaim penelitiain. Jikai haisil tes 

kuiraing dairi 0,05 (Sig. < 0,05), airtinyai daitainyai heteroskedaistik, tesnya i 

heteroskedaistik. U Iji glaijser meruipaikain sailaih saitui uiji staitistik yaing diguinaikain 

uintuik memaijuikain vairiaibel independen terhaidaip nilaii aibsoluid (Suikairdi, 2008: 

172). 

3.9 U Iji Staitistik 

3.9.1 A Inailisis Regresi Linier Bergaindai  

Paidai penelitiain ini ainailisis regresi linier bergaindai diguinaikain uintu ik 

mengetaihuii pengairu ih aintairai vairiaibel independen dengain vairiaibel dependen.. 

Model regresi linier bergaindai dengain memaikaii prograim softwaire SPSS 20.00 for 

windows yaiitui : 

𝑌 = 𝑎 + 𝑏1𝑋1 + 𝑏2𝑋2 + 𝑒 
Dimainai : 

Y = Vairiaibel terikait (Kepuiaisain Pelainggan) 
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X1 = Vairiaibel bebais (Kercaiyaiain) 

X2 = Vairiaibel bebais (Ketetaipain Pengirimain) 

ai = Konstaintai 

b1,2 = Koefisien Regresi 

e = Staindairt error (tingkait kesailaihain) 

3.10 U Iji Hipotesis 

3.10.1 U Iji Pairsiail (U Iji t) 

Paidai penelitiain ini uiji pairsiail ( uiji t ) diguinaikain uintuik mengetaihuii 

pengairuih dairi maising maising vairiaibel independen dengain vairiaibel dependen 

dengain tingkait keyaikinain sebesair 95% (ai = 0,05) sebaigaii aisuimsi baihwai vairiaibel 

laiin diainggaip konstain.   

3.10.2 U Iji Simu iltain (U Iji F)  

Paidai penelitiain ini uiji F aitaiui biaisai disebu it uiji simuiltain diguinaikain uintu ik 

mengetaihuii pengairu ih dairi semuiai vairiaibel independen secairai bersaimaiain dengain 

vairiaibel dependen dengain tingkait probaibilitais 95% (ai = 0,05).  

3.10.3 Koefisien Determinaisi (R2) 

Paidai penelitiain ini uiji koefisien determinaisi diguinaikain uintuik menguiku ir 

seberaipai dekait model yaing diguinaikain terkaiit dengain dirinyai sendiri. Koefisien 

determinaisi, juigai dikenail sebaigaii R2 yaing dimodifikaisi, aidailaih staitistik yaing 

menuinjuikkain kemaimpuiain vairiains terikait aitaiui sejaiuih mainai vairiaibel independen 

mempengairuihi vairiaibel dependen. Suiaitui model diainggaip baiik jikai huibuinga in 

aintairai vairiaibel independen dain dependen mendekaiti 1, seperti yaing dituinjuikkain 

oleh koefisien besairain determinaisi, yaing berkisair aintairai 0 hinggai 1 (0 < 

disesuiaiikain R2 < 1). 
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BA IB V 

KESIMPU ILA IN DAIN SAIRAIN 

5.1 Kesimpu ilain  

Berdaisairkain haisil dairi pembaihaisain dain penelitiain maikai daipait ditairik 

kesimpilain sebaigaii berikuit :  

1) Kepercaiyaiain berpengairuih secairai positif dain signifikain terhaidaip kepuiaisain 

pelainggain hail ini diduikuing paidai haisil u iji t dengain nilaii nilaii thituing 

sebesair 6,896 dengain sig. ,000. Hail ini berairti baihwai thituing > tTaibel 

(1,986) maikai H0 ditolaik sehinggai vairiaibel kepercaiyaiain (X1) dengain tairaif 

α = 5%.  

2) Ketepaitain pengirimain  berpengairuih secairai positif dain signifikain terhaidaip 

kepuiaisain pelainggain. Hail ini diduikuing paidai haisil uiji t dengain nilaii nilaii 

thituing sebesair 2,462 dengain sig. 0,016. Hail ini berairti baihwai thituing 

(2,462) > tTaibel (1,986) maikai H0 ditolaik sehinggai vairiaibel ketetaipain 

pengirimain (X2) dengain tairaif α = 5%. 

3) Kepercaiyaiain dain ketepaitain pengirimain berpengairuih secairai positif da in 

signifikain terhaidaip kepuiaisain pelainggain. Hail ini diduikuing oleh uiji F 

dengain nilaii sebesair 42,434 Tingkait signifikainsinyai aidailaih 0,000. Haisil 

Fhituing lebih tinggi jikai dibaindingkain dengain Ftaibel dengain nilaii sebesair 

3,096. Paidai titik ini nilaii signifikainsinyai lebih kecil dairi tairaif 

signifikainsinyai (α = 0,05). 
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5.2 Sairain  

Berdaisairkain haisil penelitiain yaing suidaih diperoleh, maikai sairain yaing daipa it 

diberikain aidailaih sebaigaii berikuit :  

1) Disairainkain kepaidai Mainaijer J&T Express Paingkailain Braindain aigair daipait 

menjaigai kepercaiyaiain pelainggain dengain konsisten aigair pelainggain tidaik 

kecewai dengain ekpedisi J&T Express Paingkailain Braindain. Menjaiga i 

kepercaiyaiain kepaidai pelainggain daipait dilaikuikain dengain memberikain 

informaisi yaing jelais tentaing staituis pengirimain aitaiui ruite pengirimain 

bairaing dairi pelainggain sehinggai tidaik menuinggui laimai dain ketepaitain 

pengirimain tainpai aidai keluihain. 

2) Disairainkain kepaidai Mainaijer J&T Express Paingkailain Braindain aigair daipait 

menjailainkain visi misi dengain ketepaitain pengirimain bairaing aigair 

pelainggain tidaik kecewai dengain keterlaimbaitain paiket yaing suidaih dipesain
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 Lampiran 1.  DAFTAR PERYATAAN  

VARIABEL BEBAS KEPERCAYAAN (X1) 
 
NO KETERANGAN SS S KS TS STS 

Intregitas (integrity) 
1 Saya percaya bahwa PT. J&T 

Express memenuhi tanggung 
jawabnya terhadap pelanggan 

     

7 PT. J&T Express akan 
memberikan hasil yang 
memuaskan kepada 
konsumen terhadap nilai 
kepuasan pelanggan 

     

Kebaikan (Benevolence) 
8 PT. J&T Express selalu 

memenuhi tanggung 
jawabnya kepada pelanggan 
guna memaksimalkan tingkat 
kepuasan pelanggan.  

     

9 PT. J&T Express selalu 
memahami kebutuhan dan 
mengutamakan kepentingan 
konsumen.   

     

Kompetensi (Competence) 
10 PT.J&T Express mengetahui 

jenis pelayanan 
yangdiinginkan konsumen.  

     

11 PT. J&T Express mampu 
menghadapi keluhan yang 
dihadapi konsumen.  
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VARIABEL BEBAS KETEPATAN PENGIRIMAN (X2)  

NO KETERANGAN SS S KS TS STS 
Transportasi Yang Digunakan  

1 PT. J&T Express 
menggunakan trasprotasi 
jalur darat.  

     

2 PT. J&T Express juga 
menggunakan transportasi via 
udara dan via kereta api 
sehingga meminimalisir 
kendala yang akan datang.  

     

Estimasi Barang Sampai ke Penerima  
1 Pengiriman J&T. Express 

adalah 1-2 hari kerja, 
maksimal 3 hari kerja paket 
sudah diteima.  

     

2 Di PT. J&T Express barang 
dapat dijemput sendiri 
digudang sehingga 
mempersingkat waktu 
penerimaan barang tersebut.  

     

Jarak Yang Ditempuh  
1 PT. J&T Express mencakup 

seluruh wilayah indonesia.  
     

2  PT. J&T Express juga  
mencakup wilayah terpencil  

     

 
 
 
 
 
 
 
 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 21/11/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)21/11/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Sarifah Sianturi - Pengaruh Kepercayaan dan Ketepatan Pengiriman terhadap Kepuasan....



62 
 

 

VARIABEL TERIKAT KEPUASAN PELANGGAN (Y)  

NO KETERANGAN SS S KS TS STS 
Kesesuaian Harapan  

1 Kualitas pelayanan yang 
diberikan PT. J&T Express 
sesuai dengan harapan 
pelanggan.  

     

2 Konsumen merasa puas 
denganharga yang diberikan 
sesuai dengan jenis 
pelayanan.  

     

Minat Berkunjung Kembali  
1 Konsumen merasa puas dan 

kembali menggunakan jasa 
pengiriman J&T Express.   

     

2 Saya pasti akan berkunjung 
kembali menggunakan jasa 
ekspedisi J&T xpress.  

     

Kesediaan Merekomendasikan  
1 Saya akan merekomendasikan 

kepada teman atau saudara 
untuk menggunakan 
ekspedisi J&T Express.  

     

2  Saya merekomendasikan  
J&T Express untuk 
menjadipilihan utama dalam 
menggunakan jasa 
pengiriman.  
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Lampiran 2 Tabulasi Data Penelitian 

NO DATA HASIL PENELITIAN VARIABEL KEPERCAYAAN (X1) JUMLAH 

1 1 2 3 4 5 6 21 

2 3 4 5 4 4 4 24 

3 5 4 5 4 4 4 26 

4 3 4 5 3 4 5 24 

5 5 5 5 5 5 4 29 

6 3 4 5 3 4 3 22 

7 4 4 4 4 4 4 24 

8 5 4 3 5 4 3 24 

9 5 5 4 4 4 4 26 

10 3 3 5 3 3 5 22 

11 4 5 4 5 5 4 27 

12 5 4 4 3 4 3 23 

13 4 4 4 4 4 5 25 

14 5 4 4 3 5 4 25 

15 4 5 3 3 5 4 24 

16 5 4 4 5 3 3 24 

17 5 4 4 5 3 4 25 

18 4 5 4 4 4 4 25 

19 5 5 5 5 5 5 30 

20 3 5 4 4 4 4 24 

21 4 5 3 3 3 5 23 

22 5 5 5 4 4 3 26 

23 5 5 5 5 4 4 28 

24 4 5 4 5 3 4 25 

25 4 5 3 5 4 4 25 

26 5 5 5 5 5 5 30 

27 5 4 4 3 4 5 25 

28 5 4 5 5 4 5 28 

29 4 5 4 5 3 4 25 

30 5 4 4 5 3 4 25 

31 4 5 4 4 4 4 25 

32 5 5 5 5 5 5 30 

33 4 4 4 4 4 4 24 

34 5 4 3 5 4 3 24 

35 5 5 4 4 4 4 26 

36 3 3 5 3 3 5 22 

37 4 5 4 5 5 4 27 

38 5 4 4 3 4 3 23 
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NO DATA HASIL PENELITIAN VARIABEL KEPERCAYAAN (X1) JUMLAH 

39 4 4 4 4 4 4 24 

40 5 4 3 5 4 3 24 

41 5 5 4 4 4 4 26 

42 3 3 5 3 3 5 22 

43 4 5 4 5 5 4 27 

44 5 4 4 3 4 3 23 

45 4 4 4 4 4 5 25 

46 4 4 4 4 4 5 25 

47 4 5 4 5 3 4 25 

48 5 4 3 4 5 3 24 

49 4 5 5 5 5 5 29 

50 5 4 4 3 4 3 23 

51 5 3 3 4 3 3 21 

52 4 3 2 4 4 4 21 

53 5 4 3 4 4 4 24 

54 5 4 5 3 4 3 24 

55 5 4 3 5 4 3 24 

56 5 5 4 4 4 4 26 

57 3 3 5 3 3 5 22 

58 4 5 4 5 5 4 27 

59 5 4 4 3 4 3 23 

60 4 4 4 4 4 5 25 

61 4 4 4 4 4 5 25 

62 4 5 4 5 3 4 25 

63 4 4 5 5 3 5 26 

64 3 3 3 3 4 5 21 

65 4 4 4 4 4 4 24 

66 5 5 5 5 5 5 30 

67 5 4 3 5 4 3 24 

68 5 5 4 4 4 4 26 

69 3 3 5 3 3 5 22 

70 4 5 4 5 5 4 27 

71 5 4 4 3 4 3 23 

72 4 4 4 4 4 5 25 

73 4 4 4 4 4 5 25 

74 4 5 4 5 3 4 25 

75 4 4 4 4 4 5 25 

76 4 4 4 4 4 5 25 

77 4 5 4 5 3 4 25 

78 5 3 4 4 3 4 23 
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NO DATA HASIL PENELITIAN VARIABEL KEPERCAYAAN (X1) JUMLAH 

79 5 5 5 5 5 5 30 

80 4 4 4 4 4 4 24 

81 5 4 3 5 4 3 24 

82 5 5 4 4 4 4 26 

83 3 3 5 3 3 5 22 

84 4 5 4 5 5 4 27 

85 5 4 4 3 4 3 23 

86 4 4 4 4 4 5 25 

87 4 5 4 5 3 4 25 

88 5 4 3 4 5 3 24 

89 4 5 5 5 5 5 29 

90 5 4 4 3 4 3 23 

91 5 3 3 4 3 3 21 

92 4 3 2 4 4 4 21 

93 5 4 3 4 4 4 24 

94 5 4 5 3 4 3 24 

 

NO DATA HASIL PENELITIAN VARIABEL KETEPATAN PENGIRIMAN (X2) JUMLAH 

1 1 2 3 4 5 6 21 

2 4 4 4 4 4 4 24 

3 5 4 3 5 4 3 24 

4 5 5 4 4 4 4 26 

5 3 3 5 3 3 5 22 

6 4 5 4 5 5 4 27 

7 5 4 4 3 4 3 23 

8 4 4 4 4 4 5 25 

9 4 5 4 5 3 4 25 

10 5 4 3 4 5 3 24 

11 4 5 5 5 5 5 29 

12 5 4 4 3 4 3 23 

13 5 3 3 4 3 3 21 

14 4 3 2 4 4 4 21 

15 5 4 3 4 4 4 24 

16 5 4 5 3 4 3 24 

17 4 4 4 4 4 5 25 

18 5 4 4 3 5 4 25 

19 4 5 3 3 5 4 24 

20 5 4 4 5 3 3 24 

21 5 4 4 5 3 4 25 
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NO DATA HASIL PENELITIAN VARIABEL KETEPATAN PENGIRIMAN (X2) JUMLAH 

22 4 5 4 4 4 4 25 

23 5 5 5 5 5 5 30 

24 4 5 4 4 4 4 25 

25 4 5 3 3 3 5 23 

26 5 5 5 4 4 3 26 

27 5 5 5 5 4 4 28 

28 4 5 4 5 3 4 25 

29 4 5 3 5 4 4 25 

30 5 5 5 5 5 5 30 

31 5 4 4 3 4 5 25 

32 5 4 5 5 4 5 28 

33 4 5 4 5 3 4 25 

34 5 4 4 5 3 4 25 

35 4 5 4 4 4 4 25 

36 5 4 4 5 3 4 25 

37 4 5 4 4 4 4 25 

38 5 5 5 5 5 5 30 

39 4 4 4 4 4 4 24 

40 5 4 3 5 4 3 24 

41 5 5 4 4 4 4 26 

42 3 3 5 3 3 5 22 

43 4 5 4 5 5 4 27 

44 5 4 4 3 4 3 23 

45 4 4 4 4 4 4 24 

46 5 4 3 5 4 3 24 

47 5 5 4 4 4 4 26 

48 3 3 5 3 3 5 22 

49 5 5 5 5 5 5 30 

50 5 4 3 4 4 5 25 

51 4 5 5 5 5 5 29 

52 5 4 4 3 4 3 23 

53 5 3 3 4 3 3 21 

54 4 3 2 4 4 4 21 

55 5 4 3 4 4 4 24 

56 5 4 5 3 4 3 24 

57 5 4 3 5 4 3 24 

58 5 5 4 4 4 4 26 

59 3 3 5 3 3 5 22 

60 3 3 3 3 4 5 21 

61 4 4 4 4 4 4 24 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 21/11/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)21/11/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Sarifah Sianturi - Pengaruh Kepercayaan dan Ketepatan Pengiriman terhadap Kepuasan....



67 
 

 

NO DATA HASIL PENELITIAN VARIABEL KETEPATAN PENGIRIMAN (X2) JUMLAH 

62 5 5 5 5 5 5 30 

63 5 4 3 5 4 3 24 

64 5 5 4 4 4 4 26 

65 3 3 5 3 3 5 22 

66 4 5 4 5 5 4 27 

67 5 4 4 3 4 3 23 

68 4 4 4 4 4 5 25 

69 4 4 4 4 4 5 25 

70 4 5 4 5 3 4 25 

71 4 4 4 4 4 5 25 

72 5 3 4 4 3 4 23 

73 5 5 5 5 5 5 30 

74 4 4 4 4 4 4 24 

75 5 4 3 5 4 3 24 

76 5 5 4 4 4 4 26 

77 3 3 5 3 3 5 22 

78 4 5 4 5 5 4 27 

79 5 4 4 3 4 3 23 

80 4 4 4 4 4 5 25 

81 4 5 4 5 3 4 25 

82 5 4 3 4 5 3 24 

83 4 5 5 5 5 5 29 

84 5 4 4 3 4 3 23 

85 5 3 3 4 3 3 21 

86 3 3 5 3 3 5 22 

87 4 5 4 5 5 4 27 

88 5 4 4 3 4 3 23 

89 4 4 4 4 4 5 25 

90 4 5 4 5 3 4 25 

91 5 4 3 4 5 3 24 

92 4 5 5 5 5 5 29 

93 5 4 4 3 4 3 23 

94 5 5 5 5 5 5 30 

 

NO DATA HASIL PENELITIAN VARIABEL KEPUASAN PELANGGAN (Y) JUMLAH 

1 1 2 3 4 5 6 21 

2 5 5 5 5 5 5 30 

3 4 4 4 4 4 4 24 

4 4 4 4 4 4 5 25 
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NO DATA HASIL PENELITIAN VARIABEL KEPUASAN PELANGGAN (Y) JUMLAH 

5 5 5 5 4 5 5 29 

6 5 4 4 3 4 3 23 

7 4 4 4 4 4 5 25 

8 4 5 4 5 3 4 25 

9 5 4 3 4 5 3 24 

10 4 4 4 4 4 4 24 

11 4 4 4 4 4 5 25 

12 5 5 5 4 5 5 29 

13 5 4 5 3 4 3 24 

14 4 4 4 4 4 5 25 

15 5 4 4 3 5 4 25 

16 4 5 3 3 5 4 24 

17 5 4 4 5 3 3 24 

18 5 4 4 5 3 4 25 

19 4 5 4 4 4 4 25 

20 5 5 5 5 5 5 30 

21 4 5 4 4 4 4 25 

22 4 5 3 3 3 5 23 

23 5 5 5 4 4 3 26 

24 4 5 5 4 5 5 28 

25 5 4 5 5 5 5 29 

26 4 4 4 4 4 4 24 

27 5 4 5 5 5 5 29 

28 4 5 5 4 5 5 28 

29 5 4 5 5 5 5 29 

30 4 4 4 4 4 4 24 

31 5 4 5 5 5 5 29 

32 5 4 4 5 3 4 25 

33 4 5 4 4 4 4 25 

34 5 4 4 5 3 4 25 

35 4 5 4 4 4 4 25 

36 5 5 5 5 5 5 30 

37 4 4 4 4 4 4 24 

38 5 4 3 5 4 3 24 

39 5 5 4 4 4 4 26 

40 3 3 5 3 3 5 22 

41 5 4 5 5 5 5 29 

42 4 4 4 4 4 4 24 

43 5 4 5 5 5 5 29 

44 4 5 5 5 5 5 29 
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NO DATA HASIL PENELITIAN VARIABEL KEPUASAN PELANGGAN (Y) JUMLAH 

45 5 4 4 3 4 3 23 

46 5 3 3 4 3 3 21 

47 4 3 2 4 4 4 21 

48 5 4 3 4 4 4 24 

49 5 4 5 3 4 3 24 

50 5 4 3 5 4 3 24 

51 5 5 4 4 4 4 26 

52 3 3 5 3 3 5 22 

53 3 3 3 3 4 5 21 

54 4 4 4 5 4 4 25 

55 5 5 5 5 5 5 30 

56 5 4 3 5 4 3 24 

57 5 5 4 4 4 4 26 

58 4 4 4 4 4 5 25 

59 4 4 4 4 4 5 25 

60 4 5 4 5 3 4 25 

61 4 4 4 4 4 5 25 

62 5 3 4 4 3 4 23 

63 5 5 5 5 5 5 30 

64 4 4 4 4 4 4 24 

65 5 4 3 5 4 3 24 

66 5 5 4 4 4 4 26 

67 3 3 5 3 3 5 22 

68 4 5 4 5 5 4 27 

69 5 4 4 3 4 3 23 

70 4 4 4 4 4 5 25 

71 4 5 4 5 3 4 25 

72 5 4 3 4 5 3 24 

73 3 4 4 3 4 5 23 

74 5 5 5 5 5 5 30 

75 4 4 4 4 4 5 25 

76 4 3 5 4 3 5 24 

77 5 4 4 4 4 5 26 

78 3 5 3 3 5 5 24 

79 5 4 5 5 4 5 28 

80 4 4 3 4 3 5 23 

81 4 4 4 4 5 5 26 

82 5 4 5 3 4 5 26 

83 4 3 4 5 3 5 24 

84 5 5 5 5 5 5 30 
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NO DATA HASIL PENELITIAN VARIABEL KEPUASAN PELANGGAN (Y) JUMLAH 

85 4 4 4 5 4 5 26 

86 5 4 5 4 3 3 24 

87 5 4 5 5 4 5 28 

88 4 4 3 4 3 5 23 

89 4 4 4 4 5 5 26 

90 5 4 5 3 4 5 26 

91 4 3 4 5 3 5 24 

92 5 5 5 5 5 5 30 

93 4 4 4 5 4 5 26 

94 5 4 5 4 3 3 24 
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Lampiran 3 Hasil Olah Data Penelitian 

Uji Validitas 

Pernyataan r Tabel r Hitung Keterangan 

Q3.1 0,361 0,666 Valid 

Q3.2 0,361 0,752 Valid 

Q3.3 0,361 0,576 Valid 

Q3.4 0,361 0,796 Valid 

Q3.5 0,361 0,688 Valid 
 

Q3.6 0,361 0,819 Valid 

 

Uji Reliabilitas 

Reliabilitas Data Variabel Kepercayaan (X1) 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of Item 
(pertanyaan
)s 

.891 6 
 

Reliabilitas Data Variabel  Ketepatan Pengiriman (X2) 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of Item 
(pertanyaan
)s 

.864 6 
 

Reliabilitas Data Variabel  Kepuasan Pelanggan (Y) 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of Item 
(pertanyaan
)s 

.880 6 
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Uji Normalitas 

 

Uji Heteroskedastisitas 
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Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 4.684 .911  5.141 .000   
X1 .414 .060 .568 6.896 .000 .825 1.225 

X2 .106 .043 .203 2.462 .016 .820 1.221 

a. Dependent Variable: Y 
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Lampiran 4 Surat Pengantar Riset 
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Lampiran 5 Surat Izin Penelitian 
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