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ABSTRAK 

 

Nadia Napitupulu, 211010227, 2025, Pengaruh Strategi Pemasaran dan Kualitas 

Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan pada PT J&T Express Cabang Jl Sekip 

Medan Petisah, STIE Eka Prasetya, Program Studi Manajemen, Pembimbing I: 

Ihdina Gustina, S.E.,M.M., Pembimbing II: Dedy Lazuardi, S.E.,M.M. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh strategi pemasaran terhadap 

kepuasan pelanggan pada PT J&T Express Cabang Jl Sekip Medan Petisah, mengetahui 

kualitas pelayanan terhadap PT J&T Express Cabang Jl Sekip Medan Petisah, mengetahui 

strategi pemasaran dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada PT J&T 

Express Cabang Jl Sekip Medan Petisah. Metodologi penelitian yang digunakan adalah 

metode deskriptif kuantitatif. Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data 

kuantitatif. Sumber data berupa data primer dan sekunder. Teknik penentuan sampel yang 

digunakan pada penelitian ini adalah metode Heir dan berjumlah sebanyak 130 

responden. Data dianalisis dengan menggunakan metode analisis regresi linier berganda. 

Hasil analisis memeberikan persamaan Kepuasan Pelanggan = 15.856+ 0.307 Strategi 

Pemasaran + 0.202 Kualitas Pelayanan + e. hasil analisis penelitian menunjukkan 

bahwa Strategi Pemasaran berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada PT 

J&T Express Cabang Jl Sekip Medan Petisah berdasarkan uji hipotesis secara parsial 

yaitu thitung 3.981 > ttabel 1.656. hasil menunjukkan Kualitas Pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada PT J&T Express Cabang Jl Sekip Medan 

Petisah berdasarkan uji hipotesis secara parsial yaitu thitung 2.711> ttabel 1.1656. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa Strategi Pemasaran dan Kualitas pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada PT J&T Express Cabang Jl 

Sekip Medan Perjuangan, berdasarkan hasil uji hipotesis secara simultan yaitu sebesar 

Fhitung 11.180>Ftabel 3.07. Hasil penelitian didukung oleh nilai R Square (R2)=0.506 atau 

50.6% yang artinya bahwa Strategi Pemasaran dan Kualitas Pelayanan secara simultan 

mempunyai pengaruh sebesar 50.6% terhadap Kepuasan Pelanggan pada PT J&T Express 

Cabang Jl Sekip Medan Petisah. Sedangkan sisanya 49.4% dipengaruhi oleh faktor-faktor 

lain. 

 

Kata Kunci: Strategi Pemasaran, Kualitas Pelayanan,Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 

Nadia Napitupulu, 211010227, 2025, The Influence of Marketing Strategy and Service 

on Customer Satisfaction at PT J&T Express Cabang Jl Sekip Medan Petisah, STIE 

Eka Prasetya, Management Study Program, Supervisor I: Ihdina Gustina, S.E.,M.M., 

Supervisor II: Dedy Lazuardi, S.E.,M.M. 

This study aims to determine the effect of marketing strategy on customer satisfaction at 

PT J&T Express Jl Sekip Medan Petisah Branch, to determine the quality of service to PT 

J&T Express Jl Sekip Medan Petisah Branch, to determine marketing strategy and 

service quality on customer satisfaction at PT J&T Express Jl Sekip Medan Petisah 

Branch. The research methodology used is quantitative descriptive method. The type of 

data used in this study is quantitative data. Data sources are primary and secondary 

data. The sampling technique used in this study is the Heir method and totals 130 

respondents. The data were analyzed using multiple linear regression analysis method. 

The results of the analysis provide the equation Customer Satisfaction = 15.856 + 0.307 

Marketing Strategy + 0.202 Service Quality + e. the results of the research analysis 

indicate that Marketing Strategy has a significant effect on Customer Satisfaction at PT 

J&T Express Jl Sekip Medan Petisah Branch based on partial hypothesis testing, namely 

t count 3.981> t table 1.656. the results show that Service Quality has a significant effect 

on Customer Satisfaction at PT J&T Express Jl Sekip Medan Petisah Branch based on 

partial hypothesis testing, namely t count 2.711> t table 1.1656. The results of the study 

indicate that Marketing Strategy and Service Quality have a positive and significant 

effect on Customer Satisfaction at PT J&T Express Jl Sekip Medan Perjuangan Branch, 

based on the results of simultaneous hypothesis testing, namely F count 11.180> F table 

3.07. The results of the study are supported by the R Square (R2) value = 0.506 or 50.6% 

which means that Marketing Strategy and Service Quality simultaneously have an 

influence of 50.6% on Customer Satisfaction at PT J&T Express Jl Sekip Medan Petisah 

Branch. While the remaining 49.4% is influenced by other factors originating from 

outside this. 

Keywords: Marketing Strategy, Service Quality, Customer Satisfaction 
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MOTTO 

 

 

 

“Bersyukur untuk setiap hal” 

“janganlah hendaknya kamu kuatir tentang apapun juga, tetapi nyatakanlah dalam segala 

hal keinginanmu kepada Allah dalam doa dan permohonan dengan ucapan syukur” 

(Filipi 4:6-7) 

“karna masa depan sungguh ada, dan harapanmu tidak akan hilang” 

(Amsal 23:18) 

 

 

Dengan penuh rasa takut dan keraguan di awal pengerjaan skripsi ini hingga dengan 

selesainya banyak pelajaran dan juga tentunya kendala yang dilalui. Dalam penyelesaian 

skripsi ini banyak sekali hal yang membuat kita dilema diantara berhenti atau 

melanjutkannya dan dengan tekad yang bulat dan bermodalkan nekad dan percaya 

tentunya, ternyata semua membuahkan hasil dan tidak ada yang sia-sia semua nya hanya 

perlu waktu. 

Jangan membandingkan prosesmu dengan orang lain karna setiap manusia 

mempunyai prosesnya masing-masing dan mempunyai caranya masing-masing untuk 

melanjutkan hidup. Perbanyak bersyukur karna kita punya rencana tetapi Tuhan lah yang 

berkehendak. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

 

 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Pertumbuhan industri jasa pengiriman barang di Indonesia tidak terlepas dari 

pesatnya perkembangan belanja daring atau e-commerce , yang pada tahun 2023 telah 

mencapai sekitar 178 juta penguna dan diperkirakan terus meningkat hingga lebih 

dari 200 juta pada tahun 2027 (Statista, 2023). Sektor logistik nasional diproyeksikan 

tumbuh sekitar 5 persen hingga 8 persen pada tahun 2023, sejalan dengan proyeksi 

pertumbuhan ekonomi Indonesia sebesar 4,7 persen hingga 5,3 persen dan pada tanun 

2025 memproyeksikan tumbuh sebesar 12,53 persen (Logistik News, 2023). 

Peningkatan ini tidak lepas dari peran perusahaan ekspedisi dalam memberikan 

layanan pengiriman yang cepat, aman, dan efisien kepada pelanggan. 

Salah satu perusahaan ekspedisi yang berkembang pesat di Indonesia adalah 

PT J&T Express yang berdiri sejak tahun 2015, dan telah menjadi salah satu 

pemimpin pasar dalam industri jasa kurir dan logistik. Salah satu cabang PT J&T 

Express di kota Medan adalah yang berlokasi di Jl Sekip Medan Petisah berperan 

penting dalam memenuhi permintaan pengiriman barang di wilayah Medan. Dengan 

meningkatnya jumlah pelanggan di daerah ini, PT J&T Express cabang Jl. Sekip terus 

berupaya memberikan layanan pengiriman yang cepat dan andal. 

Sejak beroperasi pada tahun 2019, cabang ini telah mengalami pertumbuhan 

yang signifikan dalam jumlah pengiriman barang, didukung oleh strategi pemasaran 
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yang efektif dan peningkatan kualitas pelayanan, melalui efisiensi operasional, 

termasuk penggunaan mesin sortir otomatis untuk mempercepat proses pengiriman 

(Storypreneur, 2023). Selain itu, perusahaan menekankan pentingnya membangun 

kepercayaan pelanggan melalui pengiriman tepat waktu, harga ekonomis, dan 

jaminan keamanan barang (Antara News, 2023) 

Sebagai perusahaan jasa pengiriman, PT J&T Express menawarkan berbagai 

layanan yang disesuaikan dengan kebutuhan pelanggan. Layanan ini mencerminkan 

strategi pemasaran yang diterapkan oleh perusahaan untuk menarik dan 

mempertahankan pelanggan. Berikut adalah jenis layanan pengiriman yang di 

tawarkan oleh PT J&T Express: 

Tabel 1.1 

Jenis Layanan Pengiriman oleh J&T Express cabang Jl. Sekip Medan Petisah 

Jenis Layanan Deskripsi Estimasi Waktu 
Pengiriman 

Keunggulan 

J&T EZ Layanan regular untuk 

pengiriman domestic 

2-5 hari kerja Harga terjangkau, 

jangkauan luas 

J&T Super Layanan  cepat  untuk 

pengiriman prioritas 

1-2 hari kerja Pengiriman lebih cepat, 

prioritas layanan 

J&T Cargo Layanan untuk 

pengiriman barang 

besar berukuran besar 

3-7 hari kerja Kapasitas besar, biaya 

lebih ekonomis 

J&T Internasional Layanan pengiriman ke 

luar negeri 

Bervariasi berdasarkan 

Negara tujuan 

Jangkauann global, 

kemudahan pengiriman 

internasional 

Sumber : J&T Express (2025) 
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Selain strategi pemasaran, kualitas pelayanan juga menjadi faktor kunci dalam 

menjaga kepuasan pelanggan. Menurut Zeithaml et al. (2021), dimensi kualitas 

layanan mencakup beberapa aspek penting seperti keandalan pengiriman, keamanan 

barang, keramahan petugas, serta sistem pelacakan paket yang akurat. PT J&T 

Express cabang Jl. Sekip Medan Petisah telah berupaya untuk meningkatkan aspek- 

aspek tersebut guna memberikan pengalaman terbaik bagi pelanggan. 

Dengan berbagai jenis layanan yang ditawarkan, J&T Express secara jelas 

mencerminkan strategi pemasaran yang diterapkan oleh perusahaan untuk menarik 

dan mempertahankan pelanggan. Hal ini tercermin dari peningkatan jumlah 

pengiriman barang dalam lima tahun terakhir, seperti yang di tunjukkan dalam tabel 

berikut: 

Tabel 1.2 

Tabel Data Pengiriman J&T Express cabang Jl. Sekip Medan Petisah (2019 s/d 

2024) 
Tahun Jumlah Pengiriman 

Barang (unit) 
Target Pengiriman 

Barang 
Pertumbuhan Pengiriman 

Barang (%) 

2019 1.000 1. 500 - 

2020 2.500 3.000 150 

2021 4.000 5.000 60,00 

2022 6.000 7.000 50.00 

2023 8.000 10.000 33,33 

2024 10.000 12.500 25,00 

(Sumber: PT J&T Express cabang Medan Petisah, 2025) 



4 

Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Eka Praset ya Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Eka Pras etya 

STIE Eka Prasetya 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan data perkembangan jumlah pengiriman barang pada PT J&T 

Express cabang jl. Sekip Medan Petisah selama periode 2019 hingga 2024, dapat 

diamati bahwa jumlah pengiriman barang mengalami peningkatan setiap tahunnya. 

Pada tahun 2019, jumlah pegiriman tercatat sebanyak 1.000 unit. Jumlah ini 

meningkat secara signifikan pada tahun 2020 menjadi 2.500 unit, menunjukkan 

pertumbuhan sebesar 150 persen. 

Namun, meskipun tren peningkatan jumlah pengiriman terus berlanjut hingga 

tahun 2024, laju pertumbuhannya menunjukkan penurunan dari tahun ke tahun. 

Tahun 2021 hanya mengalami pertumbuhan sebesar 60 persen dibanding tahun 

sebelumnya, diikuti dengan 50 persen pada (2022), 33,33 persen pada (2023), dan 

hanya 25 persen pada 2024. Hal ini mengindikasikan bahwa meskipun volume 

pengiriman bertambah, kecepatan pertumbuhannya mulai melambat. 

Berdasarkan hasil wawancara langsung dengan pengelola J&T Express 

Cabang Jl Sekip Medan Petisah, beliau menyampaikan bahwa meskipun secara 

umum jumlah pengiriman menunjukkan peningkatan, masih terdapat berbagai 

kendala operasional dan pelayanan. Salah satunya adalah keterbatasan jumlah 

karyawan, terutama saat volume pengiriman sedang tinggi, seperti di masa promosi 

besar-besaran atau menjelang hari libur. Menurut beliau, untuk menjaga kepercayaan 

dan loyalitas pelanggan, pelayanan harus terus ditingkatkan dan strategi pemasaran 

juga perlu disesuaikan dengan kebutuhan konsumen di lapangan. 
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Penurunan persentase pertumbuhan ini dapat diinterpretasikan sebagai 

indikasi awal adanya permasalahan dalam aspek kepuasan pelanggan, khususnya 

terkait kualitas layanan pengiriman. Meskipun volume pengiriman meningkat, 

melambatnya laju pertumbuhan memperlihatkan bahwa perusahaan tidak mampu 

mempertahankan atau meningkatkan kepercayaan dan loyalitas pelanggan secara 

optimal. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan 30 orang konsumen dari PT J&T 

Express cabang Jl Sekip Medan Petisah, beberapa faktor yang menjadi penyebab 

ketidakpuasan tersebut antara lain adalah strategi pemasaran serta kualitas pelayanan 

yang belum optimal. Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan senang atau 

kecewa pelanggan yang muncul setelah membandingkan antara harapan mereka 

sebelum membeli dan kinerja nyata produk atau jasa yang di terima (Wijayanto, 

2023). 

Salah satu faktor penting yang berkontribusi terhadap kepuasan pelanggan 

adalah strategi pemasaran yang diterapkan perusahaan. Strategi pemasaran adalah 

rencana yang mmencakup pasar sasaran, penetapan posisi, bauran pemasaran, serta 

anggaran dalam pemasaran (Chandra, 2023). Srtategi ini dirancang untuk mencapai 

tujuan pemasarann perusahaan secara efektif. 

Kotler & Keller (2023), Strategi pemasaran mencakup analisis pasar , 

segmentasi konsumen, penetapan posisi produk, serta pengelolaan bauran pemasaran 

secara ,menyeluruh .Strategi ini dirancang untuk menciptakan nilai superior bagi 
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pelanggan dan membangun hubungan jangka panjang . penerapan strategi pemasaran 

yang berfokus pada kebutuhan dan keinginan pelanggan terbukti mampu 

meningkatkan kepuasan pelanggann, karena merasa diperhatikan dan dilayani secara 

tepat (Tjiptono, 2023) 

Dari hasil wawancara dengan konsumen, ditemukan beberapa permasalahan 

utama dalam strategi pemasaran PT J&T Express, yaitu pada aspek strategi produk, 

harga, saluran distribusi, dan promosi. Pada aspek strategi produk, meskipun PT J&T 

Express menawarkan berbagai layanan seperti J&T EZ, J&T Super, dan J&T Cargo, 

realisasi di lapangan belum sepenuhnya konsisten. Beberapa konsumen mengeluhkan 

keterlambatan layanan cepat seperti J&T Super dan kurangnya inovasi dalam 

pengemasan atau sistem pelacakan. 

Dari sisi strategi harga, sebagian konsumen merasa tarif J&T bersaing, namun 

mengeluhkan ketidaksesuaian antara harga di aplikasi dan yang dikenakan di konter. 

Ada pula tambahan biaya operasional seperti kemasan kayu atau asuransi yang 

ditawarkan dengan tekanan, serta promo yang dianggap kurang transparan dan tidak 

merata. 

Pada aspek saluran distribusi, konsumen mengeluhkan keterlambatan saat 

volume pengiriman tinggi dan kapasitas drop point yang terbatas. Pelayanan di 

cabang juga dinilai kurang ramah, dan jam operasional dinilai tidak fleksibel untuk 

konsumen yang membutuhkan layanan di luar jam kerja.dalam aspek promosi, 

meskipun perusahaan aktif di media sosial dalam marketplace, banyak konsumen 



7 

Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Eka Praset ya Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Eka Pras etya 

STIE Eka Prasetya 

 

 

 

 

 

 

merasa program tidak merata. Promo sering hanya ditujukan untuk pelanggan baru, 

sementara pelanggan lama jarang mendapat benefit loyalitas. Koordinasi pusat dan 

cabang terkait promo juga dinilai kurang efektif. 

Selain strategi pemasaran, faktor lain sangat berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan adalah kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor 

kunci yang menentukan tingkat kepuasan pelanggan dalam suatu organisasi jasa. 

Zeithaml (2019) menyatakan bahwa kualitas pelayanan dapat diukur melalui lima 

dimensi utama, yaitu keandalan, responsivitas, jaminan, empati, dan bukti fisik. 

Penelitian oleh Rafi & Nugroho (2022), menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan juga berkontribusi pada peningkatan loyalitas pelanggan. Hal ini diperkuat 

oleh temuan Manil & Ramagelar (2023), menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Penelitian oleh Pratama & Tanjung (2022), menunjukkan bahwa strategi 

pemasaran dan kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap dan signifikan 

terhadap keputusan konsumen dalam menggunakan jasa ekspedisi. 

Berdasarkan wawancara dengan konsumen, ditemukan bahwa dari segi 

keandalan, layanan PT J&T Express masih kerap mengalami keterlambatan 

pengiriman, terutama saat high season. Beberapa paket juga dilaporkan rusak , dan 

proses klaim dinilai rumit. Pada aspek daya tanggap, banyak konsumen merasa 

layanan pelanggan lambat dan kurang membantu. Respons dari petugas dianggap 

standard tanpa solusi konkret, serta sulitnya mengakses informasi mengenai masalah 
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pengiriman.Dalam aspek jaminan, meskipun tersedia layanan asuransi, konsumen 

menganggap proses klaim tidak transparan dan terlalu panjang. Ketidaksesuaian 

antara data pelacakan di aplikasi dengan kondisi aktual juga menimbulkan 

ketidakpastian. 

Dalam hal kualitas pelayanan, keluhan mencakup keandalan pengiriman, 

ketepatan waktu, serta proses klaim yang berbelit. Banyak konsumen juga menyoroti 

buruknya daya tangggap petugas dalam menangani komplain, serta kurangnya empati 

dan fasilitas pendukung yang memadai. Penelitian sebelumnya turut menguatkan 

pentingya kedua faktor ini. Penelitian oleh Amadi (2023) membuktikan bahwa 

kualitas pelayanan dan ketepatan pengiriman berdampak langsung pada kepuasan 

pelanggan. Uvet (2020), kualitas layanan logistik memiliki pengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. 

Beberapa penelitian sebelumnya turut memperkuat pentingnya kualitas 

pelayanan dan strategi pemasaran terhadap kepuasan pelanggan dalam industri 

logistik. Penelitian oleh Hui et al. (2024), menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan 

dalam layanan pengiriman lintas negara sangat dipengaruhi oleh kejelasan informasi 

pengiriman, kemudahan pegembalian , dan pengalaman belanja yang baik. hasil ini 

sejalan dengan studi oleh Qiao & Rojniruttikul (2025), menemukan bahwa kualitas 

pelayanan ,kepercayaan, dan bantuan logistik yang efektif memiliki pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sementara itu, Asawawibul et al. (2025) 

menegaskan bahwa biaya logistik, penggunaan teknologi, serta kondisi produk 
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selama pengiriman juga merupakan faktor penting dalam menentukan kepuasan 

pelanggan. 

Berdasarkan paparan di atas, maka peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul: Pengaruh Strategi Pemasaran dan Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan Pelanggan pada PT J&T Express Cabang Jl Sekip Medan 

Petisah. 

 

1.2 Identifikasi Masalah 

Pada latar belakang yang telah diuraikan, maka disinyalir penurunan kepuasan 

pelanggan disebabkan oleh: 

1. Berdasarkan hasil wawancara dengan konsumen di PT J&T Express Cabang Jl 

Sekip Medan Petisah, ditemukan berbagai permasalahan dalam penerapan strategi 

pemasaran, meliputi ketidakonsistenan layanan produk, ketidaktransparan harga, 

ketidakseimbangan saluran distribusi, serta efektivitas promosi yang rendah dan 

kurang berorientasi pada loyalitas pelanggan. 

2. Permasalahan dalam strategi pemasaran PT J&T Express Cabang Jl Sekip Medan 

Petisah terletak pada masih lemahnya aspek keandalan, daya tanggap, jaminan, 

dan empati dalam pelayanan yang berdampak pada ketidakpuasan konsumen serta 

menurunnya kepercayaan terhadap kualitas layanan yang dijanjikan perusahaan. 
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1.3 Batasan Masalah 

Oleh Karena keterbatasan pengetahuan,kemampuan dana dan 

waktu,maka penulis membatasi masalah hanya pada ruang lingkup antara 

variable strategi pemasaran (X1) dan kualitas pelayanan (X2) terhadap kepuasan 

pelanggan (Y). Objek penelitian ini adalah J&T Express cabang Jl. Sekip Medan 

Petisah. 

 

 

1.4 Rumusan Masalah. 

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang telah diuraikan di 

atas, dapat di buat perumusan masalah yaitu: 

1. Apakah terdapat pengaruh strategi pemasaran terhadap kepuasan pelanggan 

J&T Express Cabang Jl Sekip Medan Petisah? 

2. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

J&T Express Cabang Jl Sekip Medan Petisah? 

3. Apakah terdapat pengaruh strategi pemasaran dan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan J&T Express Cabang Jl Sekip Medan Petisah? 

 

 

1.5 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas maka tujuan penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui pengaruh strategi pemasaran terhadap kepuasan pelanggan 

J&T Express Cabang Jl Sekip Medan Petisah. 
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2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

J&T Express Cabang Jl Sekip Medan Petisah. 

3. Untuk mengetahui pengaruh strategi pemasaran dan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan J&T Express Cabang Jl Sekip Medan Petisah. 

 

 

1.6 Manfaat Penelitian 

1. Bagi perusahaan 

 

Penelitian ini memberikan wawasan yang mendalam tentang faktor- faktor 

 

yang mempengaruhi kepuasan pelangggan. Hasil penelitian dapat digunakan 

oleh PT J&T Express Cabang Jl Sekip Medan Petisah untuk merumuskan dan 

 

mengimplementasikan strategi pemasaran yang lebih efektif serta 

 

meningkatkan kualitas layanan, sehingga dapat mempertahankan dan 

 

meningkatkan pangsa pasar perusahaan. Dengan memahami aspek- aspek 

 

yang paling berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Perusahaan dapat 

 

fokus pada area yang perlu ditingkatkan, seperti kecepatan pengiriman, 

 

keamanan barang, dan pelayanan pelanggan. 

 

2. Bagi akademisi 

 

Penelitian ini dapat menjadi sumber referensi bagi penelitian selanjutnya di 

 

bidang manajemen pemasaran dan layanan. Hasilnya dapat memperkaya 

literatur yang ada mengenai hubungan antara strategi pemasaran, kualitas 

pelayanan, dan kepuasan pelanggan dalam industri jasa pengiriman. 



 

 

Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Eka Pras et ya 

BAB II 

LANDASAN TEORI DAN PENELITIAN TERDAHULU 

 

 

 

 

2.1. Landasan Teori 

 

2.1.1. Teori Kepuasan Pelanggan 

 

2.1.1.1. Pengertian Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan  pelanggan  adalah  konsep  penting  dalam  dunia  bisnis  yang 

 

mengunjuk pada sejauh mana produk atau layanan memenuhi harapan pelanggan. 

Berikut ini adalah beberapa pengertian kepuasan pelanggan menurut para ahli. 

Situmorang & Aminuddin (2023) mendefenisikan kepuasan adalah tingkat 

 

perasaan  seseorang  setelah  membandingkan  kinerja  (hasil)  yang  di  rasakan 

 

dibandingkan dengan harapannya. 

 

Nasution & Rinaldi (2021), mendefenisikan kepuasan pelanggan adalah 

 

persepsi pelanggan tentang harapannya yang telah terpenuhi atau bahkan terlampaui. 

 

Fatihudin & Firmansyah (2019), mendefenisikan kepuasan pelanggan sebagai 

 

pengukuran atau indikator sejauh mana pelanggan atau pengguna produk perusahaan 

 

atau jasa sangat senang dengan produk-produk atau jasa yang diterima. 

 

Indrasari (2019), mendefenisikan kepuasan pelanggan sebagai di mana 

 

harapan pelanggan atas suatu barang atau jasa sesuai dengan kenyataan 

 

yang di terima. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan terjadi ketika ekspektasi 

 

dan realitas sejalan. 
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Riyanto & Tunjungsari (2020) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah 

 

respon atau tanggapan pelanggan yang berupa perasaan aupun penilaian terhadap 

 

penggunaan produk dimana harapan dan kebutuhannya terpenuhi. 

 

Nugraha & Sumadi (2022) menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan berasal 

 

dari keadaan psikologis ketika emosi yang terkait dengan harapan konsumen tidak 

 

selaras dengan perasaan yang muncul dari penggunaan aktual produk atau layanan. 

 

Berdasarkan pendapat para ahli di atas, peneliti menyimpulkan  bahwa 

 

kepuasan pelanggan merupakan hasil evaluasi yang dilakukan oleh konsumen setelah 

 

membandingkan harapan mereka dengan pengalaman nyata yang diterima dari 

suatu produk atau layanan. 

 

 

 

2.1.1.2. Indikator Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan merupakan faktor penting yang menentukan 

 

keberhasilan sauatu perusahaan dalam mempertahankan loyalitas konsumennya. 

 

Menurut Fahriani & Febriyanti (2022), terdapat delapan indikator utama yang dapat 

 

digunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan, yaitu: 

 

1. Harga 

 

Harga merupakan bagian integral dari produk yang mencerminkan seberapa besar 

 

kualitas  produk.  Dasar  penilaian  terhadap  harga  meliputi  besaran  harga, 

kesesuaian dengan nilai jual produk, pilihan atau variasi harga terhadap produk. 
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2. Promosi 

 

Promosi mengenai informasi produk dan jasa dilakukan dalam upaya 

 

mengkomunikasikan manfaat produk dan jasa tersebut kepada pelanggan sasaran. 

 

3. Lokasi 

 

Lokasi merupakan bagian atribut perusahaan  yang  berupa  tempat perusahaan 

 

dan pelanggan. Penilaian terhadap atribut lokasi perusahaan, kecepatan, dan 

 

ketepatan transportasi. 

 

4. Fasilitas 

 

Fasilitas merupakan bagian dari atribut perusahaan yang berupa perantara guna 

mendukung  kelancaran  operasional  perusahaan  yang  berhubungan  dengan 

 

pelanggan. 

 

5. Suasana 

 

Suasana merupakan faktor pendukung, karena apabila perusahaan mengesankan 

 

maka pelanggan akan mendapatkan kepuasan tersendiri. Dasar penilaian meliputi 

 

sirkulasi udara, kenyamanan dan keamanan. 

 

6. Kesesuaian harapan 

 

Kepuasan tidak diukur secara langsung tetapi disimpulkan berdasarkan 

 

kesesuaian  atau  ketidaksesuaian  antara  harapan  pelanggan  dengan  kinerja 

 

perusahaan yang sebenarnya. 

7. Minat berkunjung kembali 

Kepuasan  pelanggan  diukur  dengan  menanyakan  apakah  pelanggan  ingin 

 

membeli atau menggunakan kembali jasa perusahaan. 
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8. Kesediaan merekomendasikan 

 

Kepuasan  pelanggan  diukur  dengan  menanyakan  apakah  pelanggan  akan 

 

merekomendasikan  produk  atau  jasa  tersebut  kepada  orang  lain  seperti, 

 

keluarga,teman dan lainnya 

 

 

 

2.1.1.3. Faktor-Faktor Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan merupakan hasil dari perbandingan antara harapan 

 

pelanggan sebelum membeli produk atau menggunakan jasa dengan pengalaman 

 

yang diperoleh setelahnya. Ketika ekspektasi pelanggan terpenuhi atau bahkan 

terlapaui, maka pelanggan akan merasa puas. Berikut indikator kepuasan pelanggan 

 

menurut Nasruddin & Nurchayati (2019): 

 

1. Kualitas produk 

 

Pelanggan merasa puas apabila membeli dan menggunakan produk/jasa 

 

ternyata memiliki kualitas yang diinginkan. 

 

2. Harga 

 

untuk pelanggan yang sensitive harga murah adalah sumber kepuasan yang 

 

penting karena mereka akan mendapatkan value of money yang tinggi. Bagi 

 

pelanggan yang tidak sensitif terhadap harga, komponen harga relative tidak 

 

terlalu penting bagi mereka. 

3. Kualitas pelayanan 

Karyawan memberikan kinerja terbaiknya kinerja terbaiknya untuk 

 

memenuhi kepuasan pelanggan. 
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4. Faktor emosional 

 

Rasa bangga, rasa percaya diri, simbol sukses, bagian dari kelompok penting 

 

dan sebagainya adalah contoh-contoh emosional yang mendasari kepuasan 

 

pelanggan. 

 

5. Biaya dan kemudahan 

 

Pelanggan akan semakin puas apabila relative murah, mudah, nyaman, dan 

 

efisien dalam mendapatkan produk atau pelayanan. 

 

 

 

2.1.1.4. Kunci Menciptakan Kepuasan Pelanggan 

Menciptakan kepuasan pelanggan bukan hanya tentang memberikan produk 

 

atau layanan berkualitas, tetapi juga bagaimana perusahaan membangun hubungan 

 

yang baik dengan pelanggan. Kepuasan pelanggan dapat dicapai dengan strategi yang 

 

tepat dalam pelayanan, pengelolaan sumber daya manusia, serta pemanfaatan 

 

teknologi. Menurut Nasruddin & Nurchayati (2019), terdapat beberapa indikator 

 

yang mempengaruhi kepuasan pelanngan, yaitu: 

 

1. Mendegarkan dan memperhatikan pelanggan 

 

Memahami kebutuhan, harapan pelanggan dengan mendengarkan masukan , 

 

kritik, dan saran dari pelanggan, perusahaan dapat meningkatkan layanan serta 

 

menyesuaikan produk agar lebih sesuai dengan keinginan pelanggan. 
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2. Menetapkan pelayanan yang terbaik 

 

Standar pelayanan yang tinggi, seperti keramahan, respon cepat, dan penyelesaian 

 

masalah yang efektif, akan meningkatkan kepuasan pelanggan serta memperkuat 

 

loyalitas mereka terhadap perusahaan. 

 

3. Menetapkan ukuran dan kinerja standar 

 

Dengan menetapkan ukuran kinerja yang terukur, perusahaan dapat 

 

mengidentifikasi aspek yang perlu diperbaiki serta meningkatkan efisiensi dalam 

 

memberikan layanan kepada pelanggan. 

 

4. Memberikan perlindungan hak-hak karyawan 

Perusahaan harus menjamin hak-hak karyawan, termasuk lingkungan kerja yang 

 

nyaman dan penghargaan yang adil. 

 

5. Melatih karyawan yang memberikan pelayanan yang istimewa 

 

Pelatihan berkala sangat penting untuk meningkatkan keterampilan dan 

 

profesionalisme karyawan dalam melayani pelanggan. 

 

6. Menggunakan teknologi untuk memberikan pelayanan terbaik 

 

Pemanfaatan teknologi dapat meningkatkan efisiensi dan kenyamanan pelanggan 

 

dalam berinteraksi dengan perusahaan. Misalnya, penggunaan sistem layanan 

 

berbasis digital, chatbot, atau aplikasi mobile dapat mepercepat respons terhadap 

 

keluhan dan permintaan pelanggan. 

7. Memberikan hadiah bagi pelayan terbaik. 

Memberikan penghargaan kepada karyawan yang memberikan pelayanan terbaik 

 

dapat meningkatkan motivasi mereka dalam bekerja 
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2.1.2. Teori Tentang Strategi Pemasaran 

 

2.1.2.1. Pengertian Strategi Pemasaran 

Menurut Tjiptono (2023), strategi pemasaran adalah alat dasar yang dirancang 

 

untuk mencapai tujuan perusahaan dengan mengembangkan keunggulan bersaing 

 

yang berkelanjutan melalui pasar dan program-program yang digunakan untuk 

 

melayani pasar sasarannya. 

 

Kotler et al (2023), mendefinisikan strategi pemasaran sebagai pola pikir 

 

yang digunakan untuk mencapai tujuan pemasaran suatu perusahaan. Ini mencakup 

strategi khusus untuk pasar sasaran, penetapan posisi, bauran pemasaran, dan 

 

pengeluaran pemasaran. 

 

Gultom et al (2020), mereka menyatakan bahwa strategi pemasaran adalah 

 

pernyataan utama mengenai dampak yang diharapkan dari pemuasan kebutuhan pada 

 

target pasar yang telah ditentukan. 

 

Zikmund & Stanton (2020), menjelaskan bahwa strategi pemasaran mencakup 

 

semua sistem yang terlibat dalam perencanaan, penetapan harga produk, pemasaran 

 

produk, dan distribusi barang dan jasa untuk memenuhi kebutuhan pembeli aktual 

 

dan potensial. 

 

Nyosino et al (2021), menyatakan strategi pemasaran (Strategy Marketing) 

adalah rencana yang menyeluruh, terpadu, dan menyatu di bidang pemasaran, yang 

memberikan panduan tentang kegiatan yang akan dijalankan untuk mencapai tujuan 

 

pemasaran perusahaan. 
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Sinaga dkk (2023), menyatakan strategi pemasaran merupakan serangkaian 

 

tindakan atau pendekatan sistematis yang dilakukan perusahaan iuntuk menarik dan 

 

mepertahankan konsumen, dengan mempertimbangkan segmentasi pasar, pemilihan 

 

target, sertapenempatan produk yang tepat, guna meningkatkan kepuasan pelanggan 

 

secara berkelanjutan. 

 

Berdasarkan pendapat para ahli diatas , peneliti menyimpulkan bahwa strategi 

 

pemasaran melibatkan perencanaan yang matang dan implementasi yang efektif 

 

untuk mencapai keunggulan bersaing di pasar. 

 

 

 

2.1.2.2. Tujuan Strategi Pemasaran 

 Tujuan strategi pemasaran adalah membuat berbagai sasaran yang ingin 

 

dicapai oleh perusahaan melalui rencana dan tindakan pemasaran terencana. Berikut 

 

beberapa tujuh strategi pemasaran menurut Sugai (2020)yaitu: 

 

1. Menetapkan tujuan jangka panjang 

 

 Perusahaan perlu memiliki arah dan target yang jelas agar dapat berkembang 

 

secara terarah 

 

2. Beradaptasi dengan perubahan 

 

 Perusahaan harus fleksibel dalam menghadapi perubahan tren, teknologi, 

 

dan regulasi agar tetap kompetitif. 

3. Meningkatkan efekktivitas kinerja 

 Strategi yang baik akan membantu perusahaan bekerja lebih efisien dan 

 

produktif. 
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4. Menerapkan dan mengevaluasi strategi 

 

 Perusahaan harus memastikan strategi berjalan sesuai rencana dan 

 

melakukan perbaikan jika diperlukan. 

 

5. Menciptakan strategi baru 

 

 Perubahan lingkungan bisnis menuntut perusahaan untuk terus 

 

menyesuaikan strategi agar tetap relevan. 

 

6. Menganalisis kekuatan dan kelemahan 

 

 Dengan mengetahui kelebihan dan kekurangan, perusahaan dapat 

 

mengoptimalkan peluang dan mengantisipasi risiko. 

7. Berinovasi dalam produk dan layanan 

 

 Inovasi yang berkelanjutan membuat produk dan layanan tetap menarik bagi 

 

pelanggan. 

 

 

 

2.1.2.3. Indikator Strategi Pemasaran 

Berikut ini merupakan indikator strategi pemasaran yang penting untuk 

 

dipahami oleh perusahaan dalam upaya mencapai tujuan bisnis dan memenuhi 

 

kebutuhan pelanggan. Menurut Nurngaeni (2021), terdapat beberapa aspek kunci 

 

yang harus diperhatikan: 

 

1. Strategi produk 

Rencana yang dirancang oleh perusahaan untuik mengembangkan, 

memasarkan, dan mengelola produk atau  layanan yang ditawarkan kepada 

 

pelanggan. 
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2. Strategi harga 

 

Pendekatan yang digunakan oleh perusahaan untuk menentukan harga produk 

 

atau layanan mereka. 

 

3. Strategi saluran distribusi 

 

Cara perusahaan mengatur bagaimana produk atau layanan mereka sampai 

 

ke tanagan pelanggan. 

 

4. Strategi promosi 

 

Rencana komperehensif yang digunakan oleh perusahaan untuk 

mengkomunikasikan informasi tentang produk atau layanan mereka kepada 

 

target pasar. 

 

 

 

2.1.2.4. Tahapan Strategi Pemasaran 

Strategi pemasaran merupakan proses yang siostematis dan berkelanjutan 

 

dalam merancang, mngimplementasikan, serta mengevaluasi langkah-langkah 

 

pemasaran guna mencapai keunggulan kompetitif. Menurut Prabowo et al (2021), 

 

terdapat tiga tahapan utama dalam strategi pemasaran, yaitu: 

 

1. Perumusan strategi (Strategy Formulation) 

 

Perumusan strategi adalah tahap awal yang dilakukan pada proses strategi, 

yang meliputi: 

a. Pengembangan misi dan visi perusahaan untuk menentukan arah 

 

jangka panjang. 
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b. Identifikasi peluang eksternal dan ancaman yang dapat mempengaruhi 

 

bisnis. 

 

c. Analisis kekuatan dan kelemahan internal guna memahami kondisi 

 

perusahaan. 

 

d. Penetapan tujuan jangka panjang sebagai target yang ingin dicapai. 

 

e. Pengembangan strategi alternative untuk mencapai tujuan bisnis. 

 

2. Implementasi strategi (Implementasi Strategy) 

 

Pada tahap ini dilakukan pengembanagan strategi pendukung budaya, struktur 

 

budaya, struktur organisasi yang efektif, mengatur ulang usaha pemasaran 

yang dilakukan, mempersiapkan anggaran mengembangkan sistem informasi 

 

serta menghubungkan kompensasi keryawan terhadap kinerja organisasi. 

 

3. Evaluasi strategi dan pengawasan 

 

Tahap pengawasan terhadap seluruh aktivitas perusahaan, apakah sudah 

 

berjalan sesuai dengan perencanaan strategi yang dipilih. Metode laporan 

 

analisa bisa diterapkan dalam periode tahunan, bulanan atau mingguan, 

 

supaya segala penyimpangan dapat dievaluasi dan diperbaiki kinerjanya 

 

dengan harapan segalla sesuatu yang telah direncanakan dapat berjalan 

 

dengan semestinya. 

 

 

 

2.1.2.5. Proses Strategi Pemasaran 

Proses strategi pemasaran merupakan langkah-langkah yang harus dilakukan 

 

perusahaan untuk mencapai tujuan pemasaran secara efektif. Menurut Rudatin et al., 
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(2019), strategi pemasaran adalah rencana yang menyeluruh, terpadu, dan menyatu di 

 

bidang pemasaran, yang memberikan panduan tentang kegiatan yang akan dijalankan 

 

untuk mencapai tujuan pemasran suatu perusahaan. 

 

Berikut adalah tahapan dalam proses strategi pemasaran: 

 

1. Analisis situasi pemasaran (Marketing situation analisys) 

 

Mengumpulkan informasi dan menganalisis kondisi pasar, tren industri, serta 

 

perilaku konsumen sebagai dasar perencanaan strategi. 

 

2. Perancangan strategi pemasaran (Designing marketing strategy) 

 

Menentukan target pasar dan strategi positioning untuk membangun citra 

produk yang kuat di benak konsumen. 

 

3. Pengembangan program pemasaran (Marketing progrsm development) 

 

Mengoptimalkan marketing mix (produk, harga, promosi, distribusi) agar 

 

strategi pemasaran berjalan efektif. 

 

4. Implementasi dan pengelolaan strategi (Imlpementing and managing 

 

marketing strategi) 

 

Melaksanakan strategi dengan menempatkan sumber daya yang tepat serta 

 

melakukan evaluasi secara berkala untuk memastikan keberhasilannya. 

 

 

 

2.1.3. Teori tentang Kualitas Pelayanan 

2.1.3.1. Pengertian Kualitas Pelayanan 

 Kadirov  et  al  (2020),  menyatakan  bahwa  kualitas  pelayanan  adalah 

 

seperangkat karakteristik yang memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan. Dalam 
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pendangannya, kualitas pelayanan tidak hanya ditentukan oleh hasil akhir, tetapi juga 

 

oleh proses yang dilalui pelanggan selama menerima layanan. 

 

Pebrianti  et  al  (2024),  menekankan  bahwa  kualitas  pelayanan  adalah 

 

kemampuan untuk memberikan layanan yang memenuhi atau melebihi harapan 

 

pelanggan. Ia berargumen bahwa kualitas pelayanan yang tinggi dapat meningkatkan 

 

kepuasan pelanggan dan loyalitas terhadap merek. 

 

Nurngaeni (2021), mengemukakan bahwa kualitas pelayanan adalah ukuran 

 

seberapa baik layanan yang diberikan sesuai dengan harapan pelanggan. Ian 

 

menambahkan bahwa kualitas pelayanan yang baik dapat menjadi keunggulan 

kompetitif bagi perusahaan. 

 

Situmorang & Kusnarli (2020), menyatakan kualitas pelayanan adalah ukuran 

 

seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan perusahaan mampu sesuai dengan 

 

ekspektasi pelanggan. 

 

Angelia & Rezeki (2020), menyatakan kualitas pelayanan adalah suatu 

 

kondisi yang berkaitan erat dengan berbagai aspek (produk, jasa, manusia, proses, 

 

dan lingkungan) yang bertujuan untuk memenuhi atau bahkan melebihi harapan 

 

pelanggan. 

 

Berdasarkan pendapat para ahli diatas, maka dapat disimpulkan bahwa 

 

kualitas pelayanan merupakan elemen krusial yang mempengaruhi kepuasan dan 

loyalitas pelanggan. Pelanggan perlu terus berupaya untuk meningktatkan kualitas 

pelayanan agar dapat memenuhi harapan pelanggan. 
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2.1.3.2. Indikator Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan merupakan faktor penting yang mempengaruhi kepuasan 

 

pelanggan dan loyallitas pelanggan. Untuk mengevaluasi kualitas layanan, beberapa 

 

indikator dapat digunakan sebagai acuan. Berikut ini merupakan beberapa indikator 

 

kualitas pelayanan menurut Meilia et al (2022): 

 

1. Keandalan (Rability) 

 

Kemampuan penyedia layanan untuk memberikan layanan yang dijanjikan 

 

secara konsisten dan akurat. 

 

2. Daya Tanggap (Responsiviness) 

Sejauh mana penyedia layanan bersedia dan mampu membantu pelanggan 

 

serta memberikan layanan dengan cepat. 

 

3. Jaminan (Assurance) 

 

Jaminan  mencakup  pengetahuan,  keterampilan, dan  sikap  staf  dalam 

 

memberikan layanan, serta kemampuan mereka untuk membangun 

 

kepercayaan dan keyakinan di antara pelanggan. 

 

4. Empati (Empaty) 

 

Kemampuan penyedia layanan untuk memahami dan merasakan kebutuhan 

 

serta keinginan pelanggan. 

 

 

 

2.1.3.3. Tujuan Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan memiliki beberapa tujuan utama dalam dunia bisnis dan 

organisasi, di antaranya: 
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1. Meningkatkan Kepuasan Pelanggan – Pelayanan yang berkualitas dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan, yang berujung pada loyalitas dan retensi 

pelanggan. 

2. Membangun Citra dan Reputasi Perusahaan – Kualitas pelayanan yang baik 

akan membantu membangun citra positif dan meningkatkan daya saing di 

pasar. 

3. Meningkatkan Kepercayaan Pelanggan – Pelanggan yang merasa dilayani 

dengan baik cenderung memiliki kepercayaan lebih tinggi terhadap 

perusahaan. 

4. Mengurangi Keluhan dan Komplain – Dengan meningkatkan kualitas 

pelayanan, perusahaan dapat meminimalkan keluhan pelanggan yang dapat 

berdampak negatif pada operasional bisnis. 

5. Meningkatkan Efisiensi Operasional – Standar pelayanan yang baik dapat 

meningkatkan efisiensi dalam pengelolaan sumber daya dan proses bisnis. 

 

 

2.1.3.4. Faktor – faktor yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan 

Menurut Engkus (2019), kualitas pelayanan dapat dipengaruhi oleh beberapa 

 

faktor, yaitu: 

 

1. Motivasi kerja, semangat kerja akan sangat mempengaruhi kinerja yang 

optimal, sehingga akan berdampak pada baik buruknya pelayanan. 

2. Kemampuan petugas, keahlian atau kecakapan petugas saat memberikan 

 

layanan pada konsumen. 
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3. Pengawasan atau kotrol sosial, menciptakan situasi masyarakyat yang sesuai 

 

dengan norma dan nilai yang berlaku sehingga tidak terjadi penyimpangan 

 

perilaku masyarakyat. 

 

4. Perilaku petugas, petugas harus mampu menunjukkan tingkah laku yang baik, 

 

sopan, serta ramah pada konsumen, karena perilaku petugas akan menjadi 

 

perhatian konsumen. 

 

5. Komunikasi, disposisi dan strutur oerganisasi, dengan komunikasi yang baik 

 

maka akan tersampaikannya informasi yang jelas dan benar, serta dengan 

 

aturan dan oarganisasi yang baik pula maka akan menghindari tumpang tindih 

tugas dan fungsi, sehingga tidak menimbulkan kebingungan pada konsumen. 

 

 

 

2.1.3.5. Dimensi Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan merupakan aspek penting dalam menajemen layanan 

 

yang dapat mempengaruhi loyalitas dan retensi pelanggan. Menurut Grönroos (2020), 

 

dimensi kualitas layanan terdiri dari tiga elemen utama yang berkontribusi terhadap 

 

persepsi pelanggan terhadap layanan yang diberikan. Berikut adalah penjelasan 

 

masing masing dimensi: 

 

1. Kualitas Teknik (Technical Quality) 

 

hal ini mengacu pada hasil akhir dari layanan yang diterima oleh pelanggan. 
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2. Kualitas Fungsional (Fungsional Quality) 

 

Berhubungan dengan bagaimana layanan disampaikan kepada pelanggan,ini 

 

mencakup proses interaksi antara penyedia layanan dan pelanggan, termasuk 

 

sikap, komunikasi, dan cara penyampaian layanan. 

 

3. Kualitas Imej (Image Quality) 

 

Ini merujuk pada citra atau reputasi perusahaan di mata pelanggan. Kulitas 

 

imej terbentuk dari pengalaman sebelumnya, promosi, rekomendasi, dan 

 

persepsi umum mengenai merek atau perusahaan. 

 

 

 

2.2. Penelitian Terdahulu 

Penelitian terdahulu adalah upaya peneliti untuk mencari 

 

perbandingan dan selanjutnya untuk menemukan isnpirasi baru untuk penelitian 

 

selanjutnya. Dalam penelitian ini, peneliti mereferensi beberapa tinjauan penelitian 

 

terdahulu yang dapat mendukung penelitian seperti: 

 
Table 2.1 

Penelitian terdahulu 
No Peneliti 

(Tahun) 
Judul penelitian variabel Hasil penelitian 

1 Prabowo et al., Pengaruh strategi 

pemasaran dan 

kualitas pelayanan 

terhadap keputusan 

pembelian konsumen 

di PT Sarana Bandar 

Logistik 

Independen Hasil menunjukkan 

bahwa baik strategi 

pemasaran maupun 

kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh 

positif dan signifikan 

terhadap keputusan 

pembelian konsumen 

di PT Sarana Bandar 
Logistik. 

 (2021) X1=strategi 
  pemasaran 
 Jurnal X2=kualitas 
 manajemen pelayanan 
 pemasaran.  

 Vol.15, No.2 Dependent 
 ISSN 1907- Y=keputusan 
 235X pembelian 
  konsumen 

2 Japlani & 

Suryadi (2022) 

 
Derivatif : 

Pengaruh Tangibles, 

Resvonsivenes, dan 

Reliability  Terhadap 
Kepuasan Konsumen 

Jasa  Pengirman  di 

Independen 

X1=Tangibels 

X2=Responsivene 

ss 
X3=Reability 

Hasil menunjukkan 

bahwa kepuasan 

pelanggan dalam jasa 
pengiriman lebih 

dipengaruhi oleh daya 
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 Jurnal 

Manajemen 

Vol.16 No.2 

ISSN 1978- 

6573 

Lampung 

Dependen 

Y=Kepuasan 

konsumen 

tanggap 

(Responsiviness) dan 

keandalan (Reability) 

layanan dibandingkan 

dengan  aspek  fisik 
(Tangibels) 

3 Asawawibul et 
al (2025). 

Journal of Open 

Innovation: 

Technology, 

Market, and 

Complexity. 

https://www.scie 

ncedirect.com/jo 

urnal/journal-of- 

open- 

innovation- 

technology- 

market-and- 

complexity 

The influence of cost 

on   customer 

satisfaction    in e- 

commerce logistics: 

Mediating  roles of 

service   quality, 

technology    usage, 

transportation time, 

and production 

condition 

Independen: 

X1 = Servicce 

quality 

X2= technology 

usage 
X3 = 

transportation 

time 

X4= production 

condition 

Dependen 

Y: customer 

satsifaction 

Kualitas pelayanan, 

penggunaan 

teknologi,   waktu 

transportasi,   dan 

kondisi  produksi 

berpengaruh terhadap 

kepasau pelanggan 

4 Hui et al (2025). 

Heliyon. 

https://doi.org/1 

0.1016/j.heliyon 

.2024.e41156 

An empirical study on 

logistic service 

quality, customer 

satisfaction, and 

cross-border 
repurchase intention 

Independen: 

X1 = Service 

quality 

X2= customer 

satisfaction 

Kualitas pelayanan, 

dan  kepuasan 

pelanggan 

berpengaruh terhadap 

penggunaan kembali 

   Dependen 

Y: Repurchase 

Intention 

 

5 Qiao     & 

Rojniruttikul 

(2025). Review 

of Integrative 

Business  and 

Economics 

Research, Vol. 

14,  Issue    2. 

https://buscomp 

ress.com/upload 

s/3/4/9/8/34980 

536/riber_14- 

2_41_k24- 
117_631- 
644.pdf 

Enhancing Customer 

Satisfaction in 

Logistics Services: A 

Case Study of SF 

Express Company 

Independen: 

X1 = Service 

quality 

X2= logistics 

service 

X3= trust 

 
Dependen 

Y: customer 

satisfaction 

Kualitas pelayanan, 

pelayanan logistik, 

dan kepeercayaan 

berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan 

6 Uvet (2020) Importance of 

Logistics Service 

Quality in Costumer 

Satisfaction: an 

Empirical Study 

Independen Hasil ini 

menunjukkan bahwa 

pentingnya Service 

Quality Logistic 

dalam meningkatkan 
Costumer 

  X1=Personel 
  Contact Quality 
  X2=timeliness 
  X3=Order 
  Condition 

https://www.sciencedirect.com/journal/journal-of-open-innovation-technology-market-and-complexity
https://www.sciencedirect.com/journal/journal-of-open-innovation-technology-market-and-complexity
https://www.sciencedirect.com/journal/journal-of-open-innovation-technology-market-and-complexity
https://www.sciencedirect.com/journal/journal-of-open-innovation-technology-market-and-complexity
https://www.sciencedirect.com/journal/journal-of-open-innovation-technology-market-and-complexity
https://www.sciencedirect.com/journal/journal-of-open-innovation-technology-market-and-complexity
https://www.sciencedirect.com/journal/journal-of-open-innovation-technology-market-and-complexity
https://www.sciencedirect.com/journal/journal-of-open-innovation-technology-market-and-complexity
https://doi.org/10.1016/j.heliyon.2024.e41156
https://doi.org/10.1016/j.heliyon.2024.e41156
https://doi.org/10.1016/j.heliyon.2024.e41156
https://buscompress.com/uploads/3/4/9/8/34980536/riber_14-2_41_k24-117_631-644.pdf
https://buscompress.com/uploads/3/4/9/8/34980536/riber_14-2_41_k24-117_631-644.pdf
https://buscompress.com/uploads/3/4/9/8/34980536/riber_14-2_41_k24-117_631-644.pdf
https://buscompress.com/uploads/3/4/9/8/34980536/riber_14-2_41_k24-117_631-644.pdf
https://buscompress.com/uploads/3/4/9/8/34980536/riber_14-2_41_k24-117_631-644.pdf
https://buscompress.com/uploads/3/4/9/8/34980536/riber_14-2_41_k24-117_631-644.pdf
https://buscompress.com/uploads/3/4/9/8/34980536/riber_14-2_41_k24-117_631-644.pdf
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Operasional 

And Supply 

Chain 

Management 

Vol.13, Issue 2 
ISSN: 1979- 

3561 

 X4=Order 

Discrepancy 

Handling 

X5=Operational 

Information 

Sharing 

Dependen 

Y1=Customer 
satisfaction 

Satisfaction,  serta 

bagaimana 

komunikasi   dan 

informasi yang tepat 

dapat mendukung 

hubungan  positif 

antara layanan dan 

Costumer 

Satisfaction. 

7 (Pratama & 

Tanjung, 2022) 

 

 

JURNAL 

WIDYA. Vol 5. 

No. 2. ISSN 

Pengaruh Strategi 

Pemasaran Dan 

Kualitas Pelayanan 

Pengiriman Barang 

Terhadap Keputusan 

Konsumen Untuk 

Memakai Jasa 

Ekspedisi  Pada  Pt. 
Gabe Savana Berlian 

Independen 

X1 = Strategi 

Pemasaran 

X2 = Kualitas 

Pelayanan 

Dependen 

Y = Keputusan 

Konsumen 

Strategi pemasaran 

dan  kualitas 

pelayanan 

berpengaruh terhadap 

Keputusan Konsumen 

Untuk Memakai Jasa 

Ekspedisi Pada Pt. 

Gabe Savana Berlian 

 

 

 

2.3. Kerangka Konseptual 

Berikut adalah kerangka konseptual yang akan digunakan dalam penelitian 

yaitu: 

 

Gambar 2.1 

Kerangka konseptual 

H₁ 

pelanggan 

H₂ 
Kualitas Pelayanan 

 

(X2) 

(Y) 

Kepuasan H₃ 

Strategi pemasaran 

(X1) 
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2.4. Hipotesis Penelitian 

Berdasarkan kerangka konseptual di atas, maka dapat dibuat hipotesis 

 

penelitian sebagai berikut ini: 

 

H₁: Terdapat pengaruh strategi pemasaran terhadap  kepuasan pelanggan di PT. 

 

J&T Express Cabang Jl Sekip Medan Petisah. 

 

H₂: Terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di PT. 

 

J&T Express Cabang Jl Sekip Medan Petisah. 

 

H₃: Terdapat pengaruh strategi pemasaran dan  kualitas pelayanan terhadap 

 

peningkatan kepuasan pelanggan di PT. J&T Express Cabang Jl Sekip Medan 

Petisah. 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

 

3.1. Lokasi dan Waktu Penelitian 

 

3.1.1. Lokasi Penelitian 

Mengetahui lokasi penelitian menjadi sebuah lengkah awal dalam penelitian. 

 

Lokasi penelitian adalah tempat atau area di mana penelitian dilakukan. Pemilihan 

 

lokasi penelitian sangat penting karena dapat mempengaruhi hasil dan relevansi 

 

penelitian (Sugiyono et al., 2019). Lokasi dilakukannya penelitian ini adalah PT J&T 

 

Express yang beralamat di Jalan Sekip No. 10 Kec. Medan Petisah, Kota Medan, 

Sumatera Utara 20113. 

 

 

 

3.1.2. Waktu Penelitian 

Penelitian dilaksanakan mulai April hingga Mei 2025. 

 

 

 

3.2. Jenis dan Sumber Data 

 

3.2.1. Jenis Data 

Data adalah sekumpulan informasi atau fakta yang dikumpulkan untuk 

 

dianalisis guna menjawab pertanyaan penelitian atau menguji hipotesis. Jenis data 

 

yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Penelitian 

kuantitatif adalah penelitian yang menunjukkan penemuan-penemuan yang dapat 

dicapai (diperoleh) dengan menggunakan prosedur-prosedur statistik atau cara 

 

lainnya dari suatu kuantifikasi (pengukuran) (Sugiyono et al., 2019). 

 

 

73 
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Berikut jenis-jenis data dalam penelitian (Hermanto ,2024) : 

 

1. Data Kuantitatif : Data yang berupa angka dan dapat diukur, seperti tinggi 

 

badan, usia, atau pendapatan. 

 

2. Data Kualitatif : Data yang berupa deskriptif atau kategori, seperti warna, 

 

jenis kelamin, atau opini. 

 

Jenis data yang digunakan oleh peneliti di dalam penelitian ini adalah 

 

penelitian kuantitatif. Sedangkan jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. 

Penelitian kuantitatif menurut Sujarweni & Utami (2019), adalah penelitian yang 

 

menunjukkan penemuan-penemuan yang dapat dicapai (diperoleh) dengan 

 

menggunakan prosedur-prosedur statistik atau cara lainnya dari suatu kuantifikasi 

 

(pengukuran). 

 

 

 

3.2.2. Sumber Data 

Data adalah bagian terpenting  dari sebuah penelitian, karena dengan 

 

menggunakan data, peneliti dapat menegtahui hasil dari penelitian yang sudah 

 

dilakukan. 

 

Sugiyono et al (2019), mengatakan ada 2 (dua) sumber data yang umunya 

digunakan dalam penelitian yaitu: 
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1. Data primer 

 

Yang di maksud data primer adalah data yang langsung memberikan data kepada 

 

pengumpul data. Data primer berupa konten-konten, yang menggunakan teori 

 

visual branding marty neumeier sehinga dapat di peroleh data-data yang sesuai 

 

dengan keperluan penelitian. 

 

2. Data sekunder 

 

Data sekunder adalah sumber yang tidak langsung memberikan data kepada 

 

pengumpulan data. Data sekunder didapatkan dari sumber yang dapat mendukung 

 

penelitian antara lain dari dokumentasi dan literature. 

Dalam penelitian ini, sumber data primer terdiri dari kuisioner, sementara sumber 

 

data sekunder meliputi studi pustaka dan dokumentasi. 

 

 

 

3.3. Populasi dan Sampel 

 

3.3.1. Populasi 

Sujarweni & Utami (2019) menjelaskan bahwa populasi adalah keseluruhan 

 

jumlah yang terdiri dari atas objek atau subjek yang mempunyai karakteristik dan 

 

kualitas tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk diteliti dan kemudian ditarik 

 

kesimpulannya . Populasi dalam penelitian ini adalah semua konsumen di PT J&T 

 

Express Cabang Medan yang terletak di jalan sekip Medan Petisah selama periode 

2025 yang melakukan pengiriman barang. 
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3.3.2. Sampel 

Sampel adalah jumlah responden yang di pillih oleh peneliti dengan berbagai 

 

metode yang akan dijadikan sebagai responden atau mewakili populasi dalam 

 

penelitian. Metode penarikan sampel yang digunakan di dalam penelitian ini adalah 

 

metode Heir (Berkhin , 2019) dengan rumus: jumlah indikator x 10. 

 

Alasan peneliti untuk menggunakan metode ini adalah karena peneliti tidak 

 

dapat mengetahui dengan pasti berapa jumlah populasi secara akurat. Berikut adalah 

 

hasil perhitungan sampel menurut metode heir. 

 

Jumlah responden = 13 × 10= 130 orang 

Berdasarkan hasil perhitungan di atas maka peneliti menggunakan 130 orang 

 

sebagai responden di dalam penelitian ini. 

 

 

 

3.4. Definisi Operasional Variabel Penelitian 

Definisi operasional variabel penelitian yaitu sebuah definisi berdasarkan 

 

pada karakterirstik yang dapat diobservasi dari apapun yang didefinisikan atau 

 

mengubah konsep dengan kata-kata yang menguraikan perilaku yang dapat diamati 

 

dan dapat diuji serta ditentukan kebenarannya oleh sesorang (Syamsuddin ,2022). 

 

Berikut ini adalah defenisi operasional variabel penelitian yang akan di gunakan 

 

dalam penelitian ini sebagai berikut: 

 
Table 3.1 

Definisi Operasional Variabel Penelitian 
Variabel Definisi operasional Indikator pengukuran 

Strategi 
pemasaran 
(X₁) 

Strategi  pemasaran adalah 
proses perencanaan  dan 
pelaksanaan dari konsep, harga, 

1. Strategi produk 

2. Strategi harga 
3. Strategi saluran distribusi 

Skala likert 
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 promosi, dan distribusi produk 

atau layanan untuk 

menciptakan nilai bagi 

pelanggan dan mencapai tujuan 

organisasi 

 

 

 

 
Sumber: (Wibowo, 2024) 

4. Strategi promosi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Sumber: (Nurngaeni, 2021) 

 

Kualitas 

Pelayanan 

(X2) 

Pengertian kualitas pelayanan 

adalah kemampuan perusahaan 

memenuhi harapan pelanggan 

melalui aspek teknis dan 

interaksi, termasuk keandalan, 

daya tanggap, jaminan, 

empati,dan bukti fisik. 

 

 

 

 

Sumber : (Meilia et al., 2024) 

1. Keandalan (Reability) 
2. Daya tanggap 

(Respponsiviness) 

3. Jaminan (Anssurance) 

4. Empati (Empathy) 

 

 

 

 

 

Sumber : (Meilia et al., 2022) 

Skala likert 

Kepuasan 
pelanggan (Y) 

Kepuasan pelanggan adalah 

evaluasi psikologi pelanggan 

terhadap pengalaman 

menggunakan  layanan 

pengiriman yang memenuhi 

harapan dan menciptakan 

loyalitas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Sumber:( Meilia et al., 2024) 

1. harga 
2. promosi 

3. lokasi 

4. fasilitas 

5. suasana 

6. kesesuaian harapan 

7. minat berkunjung kembali 

8. kesediaan 

merekomendasikan 

 

 

 

 

 

 

 

sumber: (Fahriani & 

Febriyanti, 2022) 

Skala likert 
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3.5. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data adalah cara yang digunakan untuk mendapatkan 

 

informasi dalam penelitian. Menurut Riyanto & Tunjungsari (2020), ada beberapa 

 

cara yang dapat dilakukan untuk mengumpulkan data yaitu: 

 

1. Observasi 

 

Pengumpulan data secara langsung pada subjek penelitian disebut observasi. 

 

Observasi ini tidak hanya dapat dilakukan melalui kuisioner, tetapi juga dapat 

 

dilakukan melalui buku, gambar, video, dan media lainnya. 

 

2. Dokumentasi 

Data yang dikumpulkan dari kejadian historis disebut dokumentasi, teks 

 

tertulis, gambar, karya seni, hasil observasi atau wawancara, dan lainnya, 

 

semuanya dapat digunakan sebagai data dokumentasi. 

 

3. Wawancara 

 

Wawancara adalah metode pengumpulan data yang melibatkan sesi Tanya 

 

jawab secara langsung antara peneliti, narasumber, dan pengumpul data 

 

(enumerator). 

 

4. Kuisioner 

 

Kuisioner adalah metode pengumpulan data di mana partisipan diberikan 

 

daftar pernyataan atau pertanyaan untuk dijawab. Survey dapat dilakukan 

secara online (misalnya, Google Formulir) atau dalam bentuk cetak. 

Berdasarkan pendapat Hatmawan & Riyanto (2020), skala likert merupakan 

 

model skala yang banyak digunakan penelitian dalam mengukur sikap, pendapat, 



39 

STIE Eka Prasetya 

 

 

 

 

 

presepsi, atau fenomena sosial lainnya skala likert yang sering digunakan adalah 

 

skala likert yang sering digunakan adalah skala likert dengan lima kategori yaitu: 

 

1. Skor 5 adalah jawaban Sangat Setuju (SS) 

 

2. Skor 4 adalah jawaban Setuju (S) 

 

3. Skor 3 adalah jawaban Netral (N) 

 

4. Skor 2 adalah jawaban Tidak Setuju (TS) 

 

5. Skor 1 adalah jawaban Sangat Tidak Setuju (STS) 

 

 

 

3.6. Teknik Analisa Data 

Pemilihan teknik analisis data merupakan langkah yang krusial dalam tahapan 

 

penelitian. Menurut Priyono (2019), teknik analisis data adalah proses 

 

pengorganisasian dan pengurutan data kedalam model, kategori, dan unit deskriptif 

 

dasar sampai ditemukan tema dan hipotesis kerja dirumuskan berdasarkan data. 

 

Data  yang  diperoleh  perlu  di  uji  ketepatan  atau  kecermatannya  dan 

 

kendalanya agar hasil pengolahan data lebih tepat dan akurat. Oleh karena itu, sangat 

 

penting untuk melakukan evaluasi mendalam mengenai sejauh mana validitas dan 

 

reabilitas dari alat ukur yang digunakan. Untuk menguji ketepatan dan kehandalan 

 

data yang diperoleh dari kuisioner, akan dilakukan pretest terhadap 30 (tiga puluh) 

 

responden di luar sampel penelitian dari sisa populasi PT J&T Express cabang Medan 

di Jl Sekip Medan Petisah. 

Jenis- jenis teknik analisis data dalam penelitian ini meliputi uji validitas, uji 

 

reabilitas, uji asumsi klasik (uji normalitas, uji multikolinearitas dan uji 
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heteroskedastisitas), analisis regresi linier berganda, pengujian hipotesis secara 

 

parsial (uji t), pengujian hipotesis secara simultan (uji F), dan uji koefisien 

 

determinasi (R2). Pendekatan analisis data dalam penelitian ini akan menggunakan 

 

aplikasi statistical package for the social sciences (SPSS). 

 

 

 

3.6.1. Uji Validitas 

Menurut Hatmawan & Riyanto (2020), validitas adalah pengukuran untuk 

 

menunjukkan apakah suatu instrument penelitian dikatakan valid atau layak 

 

digunakan, adapun pengujian validitas mengarah pada seberapa jauh suatu istrumen 

dapat  menjalankan  fungsinya. Instrument  dikatakan  layak  apabila dapat denga 

 

tepat mengukur hal yang ingin diukur. 

 

Uji signifikansi dilakukan dengan membandingkan nilai rhitung dengan rtable 

 

untuk degree of freedom (df)= n-2, dalam ini adalah jumlah sampel dengan alpha 

 

sebesar 5 persen dengan ketentuan: 

 

1. Hasil rhitung >rtabel = valid 

 

2. Hasil rhitung < rtabel = tidak valid 

 

Jika rhitung pada tiap butir pernyataan lebih besar dari pada rtabel dan  nilai r 

 

positif maka pernyataan tersebut dinyatakan valid. 

 

 

 

3.6.2. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas adalah proses untuk mengukur sejauh mana konsistensi dan 

 

kestabilan instrumen penelitian dalam mengumpulkan data. Menurut Hatmawan & 
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Riyanto (2020), reabilitas adalah ketepatan atau keajengan suatu alat ukur yang 

 

digunakan, dimana akan selalu didapatkan hasil yang sama setiap alat ukur 

 

tersebut digunakan. 

 

Dalam pengambilan keputusan, peneliti perlu mengevaluasi sejauh mana 

 

tingkat konsistensi internal dari alat ukur yang digunakan, serta apakah instrumen 

 

tersebut  mampu mengukur  variabel  yang dimaksud dengan baik dann  tanpa 

 

gangguan. Keandalan instrument yang tinggi sangat penting untuk memastikan 

 

validitas  data  yang diperoleh,  sehingga  hasil  penelitian  dapat dipercaya  dan 

 

digunakan untuk menarik kesimpulan yang akurat. 

Jika uji reliabilitas menunjukkan hasil yang tidak memadai, maka peneliti 

 

perlu memeprtimbangkan untuk memperbaiki atau menyesuaikan instrumen agar 

 

lebih sesuai dengan tujuan penelitian dan menghasilkan data yang lebih konsisten dan 

 

dapat diandalkan: 

 

1. Cronbach’s alpha <0,6 = Reabilitas buruk 

 

2. Cronbach’s alpha 0,6-0,79 = Reabilitas diterima 

 

3. Cronbach’s alpha 0,8 = Reabilitas baik 

 

 

 

3.6.3. Uji Asumsi Klasik 

Uji asumsi klasik adalah serangkaian pengujian yang dilakukan untuk 

memverifikasi apakah asumsi-asumsi dasar mode regresi linier terpenuhi. Dalam 

suatu penelitian kemungkinan akan munculnya masalah dalam analisis sering dalam 

 

mencocokkan model prediksi ke dalam sebuah model yang telah dimasukkan ke 
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dalam serangkaian data. Asumsi klasik yang harus terpenuhi dalam model regresi 

 

linear antara lain residual terdistribusi normal, tidak adanya multikolinearitas dan 

 

tidak adanya heteroskedastistas. 

 

Menurut Sijabat (2024), uji asumsi klasik adalah uji persyaratan yang harus 

 

dipenuhi ketika menggunakan pendekatan Uji Regresi Berganda sebagai alat analisis 

 

data. Uji asumsi klasik pada Uji Regresi Berganda sebagai persamaan regresi yang 

 

dihasilkan memenuhi kriteria Best Linier Unbiased Estimated (BLUE) 

 

 

 

3.6.3.1. Uji Normalitas 

 Tujuan uji normalitas adalah untuk mengetahui apakah variabel bebas dan 

 

terikat dalam suatu model regresi berdistribusi normal atau tidak. Memeriksa grafik 

 

histogram  yang  membedakan  data  observasi  dengan  data  yang  distribusinya 

 

mendekati normal adalah salah satu metode paling sederhana untuk menetukan 8 

 

apakah residu berdistribusi normal (Sujarweni ,2019). Uji  statistic non-parametrik 

 

Kolmogorov-Smirnov (K-S) merupakan salah satu yang dapat digunakan untuk 

 

mengevaluasi normalitas residual. Standar pengambilan keputusan uji yaitu: 

 

1. Jika nilai signifikansi lebih besar dari 0,05 maka distribusi normal. 

 

2. Jika nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 maka distribusi tidak normal. 

 

 

 

3.6.3.2. Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinieritas  adalah  adanya suatu  hubungan linier yang sempurna 

 

antara beberapa atau semua variabel independen. Hubungan linier sempurna antara 
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sejumlah variabel bebas, atau seluruhnya, lolos uji multikolinearitas. Uji 

 

multikolinearitas mencari bukti adanya korelasi antar variabel independen dengan 

 

model regresi. Untuk menguji multikolinearitas, diperiksa tingkat toleransi dan 

 

Variance Inflation Factor (VIF). Batas toleransinya sama dengan nilai VIF > 10 atau 

 

<0,10 (Sujarweni & Wiratna, 2018). 

 

 

 

3.6.3.3. Uji Heteroskedastisitas 

Apabila variance error tidak konstan untuk setiap variabel independen, maka 

 

kondisi tersebut disebut uji heteroskedastisitas. Model regresi yang bebas 

heteroskedastisitas dianggap berkualitas tinggi. Uji glejser dapat digunakan untuk 

 

mengetahui derajat signifikansi uji heteroskedastisitas. Nilai absolut unstandardized 

 

residual regresi yang tidak terstandarisasi dijadikan sebagai variabel terikat dalam 

 

pengujian ini, yang dirancang untuk bereaksi terhadap variabel bebas. Ketika temuan 

 

uji lebih besar dari tingkat signifikan (r>0,05) tidak terjadi heteroskedastisitas 

 

sebaliknya, ketika tingkatnya signifikan (r<0,05) terjadi heteroskedastisitas 

 

(Sujarweni & Wiratna, 2018). 

 

 

 

3.6.4. Analisis Regresi Liniar Berganda 

Analisis regresi linier berganda adalah suatu metode yang digunakan 

untuk meramalkan  nilai perngaruh dua variabel independen atau lebih  terhadap 

suatu variabel dependen. Analaisis regresi linier berganda juga dapat membuktikan 
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ada  tidaknya hubungan  antara dua  variabel  atau  lebih dari variabel independen 

 

terhadapa suatu variabel dependen. 

 

Menurut Sujarweni & Utami (2019), model penelitian yaitu analisis regresi 

 

linier berganda yaitu penelitian dengan tujuan guna mengetahui pengaruh variabel 

 

independen dan variabel  dependen  berskala  ukur  maupun  rasio dalam  suatu 

 

persamaan linier.. Tujuan digunakan analisisi regresi linier berganda pada penelitian 

 

ini adalah untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel bebas terhadap 

 

variabel terikat  yang dapat dihitung dengan rumus sebagai berikut: 

 

Y=a+b₁X₁+b₂X₂+e 

Keterangan: 

Y =Kepuasan Pelanggan 

 
a = Konstanta 

b₁,b2 =Koefisien regresi variabel bebas 

e =Term of error 

3.6.5. Pengujian Hipotesis 

 

3.6.5.1. Uji t (Uji Secara Parsial) 

Pengujian  hipotesis dengan  menggunakan Uji t dilakukan untuk menguji 

 

hipotesis penelitian mengenai pengaruh dari masing-masing variabel bebas secara 

 

parsial terhadap variabl terikat. Menurut (Priyanto, 2022), uji t atau uji koefisien 

 

regresi secara parsial digunakan untuk mengetahui apakah secara parsial variabel 

independen berpengaruh secara signifikan atau tidak terhadap variabel dependen. 

Dalam  hal  ini, untuk mengetahui  apakah  secara  parsial  variabel  independen 

 

berpengaruh  signifikan  atau  tidak  terhadap  variabel  dependen.  Pengujiannya 

X₁ 

X₂ 

=Strategi Pemasaran 

=Kualitas pelayanan 
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menggunakan tingkat signifikansi 5 persen dan uji 2 sisi. Dalam penelitian ini nilai 

 

thitung akan dibandingkan dengan nilai ttabel . pada tingkat signifikan (α)=5 persen 

 

kriteria penilaian hipotesis pada uji t ini adalah: 

 

1. H₀:b₁,b₂=0, Artinya strategi pemasaran dan kualitas pelayanan 

 

secara parsial tidak berpengaruh terhadap 

 

kepuasan pelanggan pada PT J&T Express cabang 

 

Jl Sekip Medan Petisah. 

 

2. Hₐ:b₁,b₂≠0, Artinya strategi pemasaran dan kualitas pelayanan 

 

secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan pada PT. J&T Express cabang Jl Sekip 

 

Medan Petisah. 

 

Dalam penelitian ini nilai thitung akan dibandingkan dengan nilai ttabel, 

 

pada tingkat signifikan (α) = 5%. Kriteria penilaian hipotesis pada uji t adalah: 

 

1. Jika thitung ≥ t table maka H₀ ditolak, Hₐ diterima 

 

2. Jika – ttable ≤ t hitung maka H₀ diterima, dan Hₐ ditolak 

 

 

 

3.6.5.2. Uji Simultan (Uji F) 

Uji F mengukur signifikansi suatu model regresi secara bersamaan dengan 

 

menguji nilai signitifikasinya, jika nilainya di bawah 0,05 maka variabel independen 

berpengaruh terhadap variabel dependen  (Sujarweni & Utami, 2019). Bentuk 

pengujiannya adalah sebagai berikut: 
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mencari  nilai  koefisien  determinasi. Pengujian  dengan uji koefisien determinasi 

(R²) adalah pengujian yang digunakan untuk mengetahui besarnya kontribusi 

seluruh variabel bebas terhadap variabel terikat. Apabila  semakin tinggi hasil dari 

pengujian koefisien determinasi (R²) maka semakin tinggi pula kemampuan 

variabel bebas dalam menjelaskan hubungannya terhadap variabel terikat. Setelah 

 

 

 

 

1.  Ho:b1=b2=0 Artinya Strategi Pemasaran dan Kualitas 

Pelayanan secara simultan tidak berpegaruh 

terhadap Kepuasan Pelanggan pada PT J&T 

Express cabang Jl Sekip Medan Petisah 

2.  Ha:b1=b2≠0 Artinya Strategi Pemasaran dan Kualitas 

Pelayanan secara simultan tidak 

berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan 

pada  PT J&T Express cabang Jl Sekip 

Medan Petisah 

 

 

 

Kriteria pengujian uji simultan yaitu: 

 

1. Jika nilai Fhitung > Ftabel dan signifikansi < 0,05 maka H0 ditolak dan Ha diterima. 

 

2. Jika nilai Fhitung < Ftabel dan signifikansi > 0,05 maka H0 diterima dan Ha ditolak. 

 

 

 

3.6.6. Uji Koefisien Determinasi (R²) 

 Setelah diketahui besarnya koefisien kolerasi, tahap berikutnya adalah 
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diketahui  besarnya  koefisien  kolerasi, tahap selanjutnya  adalah mencari  nilai 

 

koefisien determinasi. 

 

Menurut Sujarweni & Utami (2019), analisis determinasi atau disebut juga R 

 

Square yang disimbolkan dengan R² digunakan untuk mengetahui besaran pengaruh 

 

variabel  independen (X) secara  bersama-sama terhadap variabel dependen (Y) di 

 

mana semakin kecil nilai koefisien determinasi, hal ini berarti pengaruh variabel 

 

independen (X) terhadap variabel dependen (Y) semakin lemah. Sebaliknya, jika nilai 

 

koefisien  determinasi  semakin  mendekati  angka 1,  maka  pengaruh  variabel 

 

independen terhadap variabel dependen semakin kuat. 

Dengan demikian, jika nilai koefisien determinasi bernilai 0, maka hal ini 

 

menunjukkan tidak ada persentase sumbangan pengaruh yang di berikan oleh 

 

variabel independen terhadap variabel dependen. Namun jika koefisien determinasi. 

 

bernilai 1 maka terdapat sumbangan pengaruh yang diberikan variabel independen 

 

terhadap variabel dependen adalah sempurna 



 

 

BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan  hasil  dan  pembahasan  penelitian,  maka  penulis  membuat 

 

beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

 

1. Strategi Pemasaran (X1) secara parsial memiliki pengaruh positif dan signifikan 

 

terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) pada PT J&T Express Cabang Jl Sekip 

 

Medan Petisah. 

2. Kualitas Pelayanan (X2) secara parsial memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) pada PT J&T Express Cabang Jl Sekip 

 

Medan Petisah. 

 

3. Strategi Pemasaran  (X1)  dan  Kualitas  Pelayanan  (X2)  secara simultan 

 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) pada PT 

 

J&T Express Cabang Jl Sekip Medan petisah. 

 

 

 

5.2. Saran Akademis 

Dari hasil penelitian, secara umum dapat dikatakan bahwa: 

 

a. Menambah Variabel Penelitian 

 

Bagi peneliti selanjutnya yang ingin meneliti atau melanjutkan penelitian ini, 

 

disarankan untuk mengembangkan model atau variabel yang lebih komprehensif 

 

dan lebih tepat dalam mengukur kompetensi strategi pemasaran dan kualitas 

 

pelayanan. Selain itu, perlu juga dilakukan penelitian lanjutan yang 
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mempertimbangkan faktor-faktor lain yang dapat mempengaruhi keunggulan 

 

bersaing. 

 

b. Menambah Jumlah Responden 

 

Sehubungan  keterbatasan  waktu,  tenaga  dan  biaya,  penelitian  ini  hanya 

 

mengambil 130 orang responden sebagai sampel. Dengan demikian, untuk 

 

penelitian  selanjutnya  diharapkan  untuk  meningkatkan  jumlah  responden 

 

sehingga dapat mewakili keadaan yang sebenarnya. 

 

c. Perluasan Cakupan Geografis 

 

Salah satu keterbatasan dalam penelitian ini adalah responden yang kurang 

beragam karena sampel hanya diambil dari satu tempat saja PT J&T Express 

 

Cabang Jl Sekip Medan Petisah. Selanjutnya diharapkan penelitian berikutnya 

 

mampu memperluas cakupan wilayahnya. Contohnya penelitian di beberapa 

 

perusahaan yang bergerak di bidang pengiriman barang di kota Medan. 

 

 

 

5.3. Implikasi Manajerial 

 Adapun saran yang diharapkan dari hasil penelitian ini antara lain: 

 

1. PT J&T Express cabang Jl Sekip Medan Petisah diharapkan dapat memperhatikan 

 

perluasan dan optimalisasi jaringan distribusi, ini menunjukkan adanya persepsi 

 

bahwa  jaringan  distribusi  PT  J&T  Express  mungkin  belum  sepenuhnya 

menjangkau lokasi pelanggan dengan baik, disarankan: 
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a. Perusahaan dapat menambah titik drop-off/ pick-up point di area padat 

 

penduduk seperti kompleks perumahan, kampus, dan kawasan pasar. 

 

b. Menjalin kerjasama strategis dengan mitra lokal (UMKM, toko retail) untuk 

 

memperluas jangkauan distribusi melalui sistem mitra J&T. 

 

2. PT J&T Express Cabang Jl. Sekip Medan Petisah harus terus menjaga dan 

 

meningkatkan sistem pelacakan paket, hal ini menunjukkan bahwa pelanggan 

 

belum sepenuhnya puas atau merasa yalin dengan sistem pelacakan yang 

 

disediakan . oleh karena itu perlu dilakukan hal berikut: 

 

a. Mengembangkan sistem pelacakan yang lebih real-time dan detail, misalnya 

menampilkan lokasi terakhir kurir, estimasi waktu  tiba, serta notifikasi 

 

otomatis melalui WhatsApp atau SMS. 

 

b. Melakukan pelatihan internal kepada customer service agar dapat membantu 

 

pelanggan melacak paket dengan cepat dan tepat. 

 

3. PT J&T Express Cabang Jl. Sekip Medan Petisah perlu meningkatkan kepuasan 

 

pelanggan secara menyeluruh. Oleh karena itu, perlu memastikan bahwa setiap 

 

bagian dari proses layanan- mulai dari pemesanan, penjemputan, pengiriman 

 

hingga penanganan complain perlu dilakukan hal sebagi berikut: 

 

a. PT J&T Express Cabang Jl Sekip Medan Petisah disarankan meningkatkan 

 

konsistensi layanan antar unit kerja (kurir, admin, call centre) agar seluruh 

proses terasa menyatu dan profesional. 

b. Menggunakan metode umpan balik rutin (feedback loop) setelah pengiriman 

 

berhasil, agar pelanggan merasa dilibatkan dan lebih puas secara keseluruhan. 
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Lampiran 1 Lembaran Kuisioner 

PENGARUH STRATEGI PEMASARAN DAN KUALITAS PELAYANAN 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA PT J&T EXPRESS 

CABANG JL SEKIP MEDAN PETISAH 

 

 

Dalam rangka penyelesaian skripsi maka saya akan membagikan kuisioner 

kepada Bapak/Ibu untuk di isi untuk keperluan skripsi tersebut. Atas bantuan 

Bapak/Ibu untuk mengisi kuisioner ini dengan baik dan benar saya ucapkan 

terimakasih. 

Untuk mengisi kuisioner ini pendapat Bapak/Ibu diukur dengan skor berikut ini: 

 

Keterangan Skor 

STS : Sangat Tidak 

Setuju 

1 

TS : Tidak Setuju 2 

RR : Ragu- Ragu 3 

S :Setuju 4 

SS : Sangat Setuju 5 

i. Identitas Responden 

a. Usia responden : 

 

1. 17-26 tahun 

2. 27-36 tahun 

 

3. 37-46 tahun 

 

4. >46 tahun1 
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b. Pekerjaan ☐ Pengusaha ☐ Karyawan Swasta 

 

☐ Lainnya 

 

c. Pendapatan Per Bulan ☐ Rp2 Juta ☐ Rp2-5 Juta 

 

☐ >Rp5 Juta 

 

d. Lama Menjadi Pelanggan☐ < 1 Tahun ☐ 1-3 Tahun 

 

☐ > 3 Tahun 

 

 

 

II Kuisioner 

Petunjuk Pengisian: 

 

Berilah tanda checklist (✔) pada salah satu jawaban yang paling sesuai dengan 

pendapat anda. 

Strategi pemasaran (X1) 
 

No  SS S RR TS STS 

Promosi 
 

1 PT J&T Express sering memberikan promosi 

menarik untuk pelanggan. 

     

2 Informasi mengenai promosi dan diskon dari PT 

J&T Express mudah diaksess. 

     

Kualitas Layanan 
 

3       

4 Karyawan PT J&T Express memberikan 

informasi yang jelas dan membantu pelanggan. 

     

Ketersediaan Layanan 
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5 PT J&T Express memiliki jaringan distribusi 

yang luas dan mudah diaksess. 

     

6       

Inovasi Produk 
 

7       

8       

 

 

 

Jasa Pengiriman Barang (X2) 
 

No Pernyataan SS S RR TS STS 

Kecepatan Pengiriman 

1 Paket yang dikirim melalui PT J&T Express 

selalu tiba tepat waktu 

     

2       

Keamanan Pengiriman 
 

3       

4 PT J&T Express memiliki sistem pelacakan yang 

efektif untuk memastikan keamanan paket. 

     

Ketersediaan Layanan 
 

5 PT J&T Express menyediakan berbagai pilihan 

layanan pengiriman sesuai kebutuhan pelanggan. 

     

6 Proses pengambilan paket oleh kurir PT J&T 

Express mudah dan cepat. 

     

Kualitas Layanan 
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7 Kurir PT J&T Express selalu ramah dan 

professional dalam memberikan layanan. 

     

8       

 

Kepuasan pelanggan (Y) 
 

No Pernyataan SS S RR TS STS 

Kualitas Pengalaman 
 

1 Saya merasa puas dengann pengalaman 

berbelanja menggunakan layanan  PT J&T 

Express. 

     

2 Proses  pengiriman  barang  melalui PT  J&T 

Express memenuhi ekspektasi saya. 

     

Persepsi Nilai 
 

3 Saya merasa mendapatkan nilai yang baik dari 

layanan yang diberikan oleh 

Pt j7t express. 

     

4 Harga layanan pengirriman yang ditawarkan oleh 

PT J&T Express sebanding dengan kualitas yang 

saya terima. 

     

Rekomendasi 
 

5 Saya akan merekomendasikan PT J&T Express 

kepada teman dan keluarga untuk layanan 

pengiriman. 

     

6 Saya akan menggunakan kembali layanan PT 

J&T Express di masa depan. 

     

Kepuasan Keseluruhan 
 

7 Secara keseluruhan , saya sangat puas dengan 

layanan yang diberikan oleh PT J&T Express. 
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8 Layanan PT J&T Express memenuhi harapan 

saya seabagai pelanggan. 

     

 

Terimakasih atas partisipasinya 
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Jawaban Responden atas Variabel X1 (Strategi Pemasaran) 

No Resp 
Strategi Pemasaran (X1) 

Total X1 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 

1 4 5 4 4 4 4 4 4 33 

2 5 4 4 3 3 2 5 3 29 

3 4 4 3 3 3 4 4 5 30 

4 3 3 3 5 5 5 3 5 32 

5 3 3 4 4 4 3 4 4 29 

6 5 5 3 3 3 3 3 3 28 

7 4 3 3 3 4 3 3 3 26 

8 3 3 3 3 3 2 3 3 23 

9 3 3 2 3 3 1 4 5 24 

10 3 4 3 4 4 5 4 4 31 

11 3 3 2 4 4 4 4 3 27 

12 4 4 4 5 4 5 5 4 35 

13 4 4 3 5 4 4 2 3 29 

14 5 4 4 3 3 4 3 3 29 

15 5 4 3 5 4 5 3 3 32 

16 3 3 3 5 5 5 2 3 29 

17 5 4 4 4 4 4 4 5 34 

18 5 5 4 3 4 4 5 4 34 

19 4 4 3 5 4 5 4 4 33 

20 3 4 3 4 4 4 3 3 28 

21 5 4 4 5 5 5 3 3 34 

22 4 4 3 2 3 3 5 5 29 

23 5 5 4 4 4 5 4 4 35 

24 2 3 2 4 4 4 3 3 25 

25 4 4 4 3 3 3 3 4 28 

26 4 4 3 4 4 4 3 3 29 

27 3 3 4 4 5 4 3 3 29 

28 4 4 3 4 4 4 4 4 31 

29 4 5 5 5 5 4 4 4 36 

30 4 4 3 5 4 4 5 4 33 

31 5 5 5 5 5 5 5 4 39 

32 5 4 5 4 4 4 3 3 32 

33 5 5 5 5 5 5 5 4 39 

34 4 4 3 4 4 4 5 5 33 

35 5 5 4 4 4 5 4 4 35 



STIE Eka Prasetya 

 

 

 

36 4 4 3 5 5 5 3 4 33 

37 4 4 4 5 4 5 5 4 35 

38 5 5 4 5 5 5 4 4 37 

39 5 4 4 4 4 4 5 5 35 

40 5 5 4 4 4 4 2 3 31 

41 4 4 3 3 3 3 4 4 28 

42 4 4 3 3 4 4 4 4 30 

43 3 3 2 4 3 3 3 3 24 

44 3 4 3 5 5 5 4 4 33 

45 4 3 4 4 4 4 4 5 32 

46 5 5 4 4 3 3 4 4 32 

47 4 4 3 5 3 3 5 5 32 

48 4 4 4 4 5 5 5 4 35 

49 3 3 4 4 4 4 5 5 32 

50 4 5 4 5 4 4 4 4 34 

51 4 3 3 5 5 5 5 5 35 

52 5 4 3 5 5 5 4 4 35 

53 5 5 4 4 5 4 4 4 35 

54 5 5 5 4 4 4 5 5 37 

55 4 5 4 4 4 3 5 4 33 

56 4 4 3 4 4 5 5 5 34 

57 4 4 3 5 5 5 4 4 34 

58 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

59 5 5 4 3 3 2 3 3 28 

60 4 4 4 4 4 4 3 4 31 

61 3 3 3 4 5 4 4 3 29 

62 4 4 3 5 4 5 5 5 35 

63 4 4 4 5 4 4 4 4 33 

64 5 4 4 4 4 4 3 4 32 

65 5 4 3 5 5 5 4 3 34 

66 4 4 3 3 4 3 5 4 30 

67 5 5 4 3 1 3 4 5 30 

68 3 3 3 4 4 3 5 5 30 

69 3 2 3 4 4 4 3 3 26 

70 4 4 4 5 5 5 4 3 34 

71 4 4 3 4 4 5 5 5 34 

72 5 5 4 4 4 4 5 4 35 

73 4 5 5 3 4 3 3 3 30 

74 4 4 3 4 3 4 2 2 26 



STIE Eka Prasetya 

 

 

 

75 3 4 3 5 5 5 4 5 34 

76 4 4 4 4 5 4 5 5 35 

77 5 5 4 5 4 5 4 5 37 

78 4 4 4 5 5 5 4 4 35 

79 5 4 4 4 5 4 3 3 32 

80 5 5 4 5 4 5 4 4 36 

81 4 3 4 4 4 5 4 4 32 

82 5 4 4 4 4 4 2 3 30 

83 4 4 4 5 5 5 5 5 37 

84 4 4 3 4 5 4 5 4 33 

85 5 5 4 5 5 5 4 5 38 

86 4 5 3 4 5 5 5 5 36 

87 5 5 4 5 4 4 3 3 33 

88 4 5 5 4 4 5 3 4 34 

89 5 4 4 3 4 5 5 5 35 

90 4 4 5 4 3 4 5 4 33 

91 3 4 5 3 4 3 4 3 29 

92 4 3 4 3 4 4 4 5 31 

93 3 4 3 3 4 3 4 4 28 

94 3 4 4 4 4 4 3 4 30 

95 3 4 3 4 3 4 4 4 29 

96 4 4 4 4 4 3 3 3 29 

97 4 3 4 5 4 3 3 3 29 

98 4 4 3 2 2 2 4 4 25 

99 5 4 3 3 5 4 5 4 33 

100 2 2 2 3 4 4 4 4 25 

101 4 4 3 3 3 3 4 4 28 

102 4 4 3 3 4 4 4 4 30 

103 3 3 2 4 3 3 3 3 24 

104 3 4 3 5 5 5 4 4 33 

105 4 3 4 4 4 4 4 5 32 

106 5 5 4 4 3 3 4 4 32 

107 4 4 3 5 3 3 5 5 32 

108 4 4 4 4 5 5 5 4 35 

109 3 3 4 4 4 4 5 5 32 

110 4 5 4 5 4 4 4 4 34 

111 4 3 3 5 5 5 5 5 35 

112 5 4 3 5 5 5 4 4 35 

113 5 5 4 4 5 4 4 4 35 



STIE Eka Prasetya 

 

 

 

114 5 5 5 4 4 4 5 5 37 

115 4 5 4 4 4 3 5 4 33 

116 4 4 3 4 4 5 5 5 34 

117 4 4 3 5 5 5 4 4 34 

118 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

119 5 5 4 3 3 2 3 3 28 

120 4 4 4 4 4 4 3 4 31 

121 3 3 3 4 5 4 4 3 29 

122 4 4 3 5 4 5 5 5 35 

123 4 4 4 5 4 4 4 4 33 

124 5 4 4 4 4 4 3 4 32 

125 5 4 3 5 5 5 4 3 34 

126 4 4 3 3 4 3 5 4 30 

127 5 5 4 3 1 3 4 5 30 

128 3 3 3 4 4 3 5 5 30 

129 3 2 3 4 4 4 3 3 26 

130 4 4 4 5 5 5 4 3 34 

Total 530 522 464 532 527 524 518 517 Total 
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Lampiran 4 

Jawaban Responden atas Variabel X2 (Kualitas Pelayanan) 

 
No Res 

Kualitas pelayanan (X2) 
Total X2 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 

1 3 3 1 5 4 5 2 3 26 

2 4 4 5 4 4 5 5 5 36 

3 4 4 4 3 3 4 5 4 31 

4 5 4 5 4 4 3 4 5 34 

5 5 4 4 4 4 4 5 5 35 

6 3 3 4 4 4 3 3 3 27 

7 5 4 5 5 4 4 3 4 34 

8 5 5 5 3 3 4 5 5 35 

9 4 4 4 5 4 3 5 4 33 

10 3 4 4 4 4 3 4 3 29 

11 5 4 5 2 3 2 4 4 29 

12 4 4 4 4 5 4 3 3 31 

13 5 5 5 5 4 4 4 4 36 

14 2 3 3 4 4 3 5 5 29 

15 4 4 5 5 5 3 5 4 35 

16 4 4 4 4 3 3 5 5 32 

17 3 3 3 3 3 3 4 4 26 

18 4 4 4 3 3 2 5 5 30 

19 4 5 4 3 4 3 4 4 31 

20 4 4 5 3 3 2 4 4 29 

21 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

22 5 5 5 4 4 3 4 4 34 

23 4 5 4 5 4 4 5 5 36 

24 5 5 5 5 4 3 4 4 35 

25 4 3 3 3 3 3 4 4 27 

26 2 2 3 5 4 4 3 4 27 

27 5 4 4 5 5 4 4 3 34 

28 5 4 3 4 4 3 3 4 30 

29 4 5 4 3 4 3 3 3 29 

30 5 5 5 5 4 4 3 3 34 

31 3 4 3 4 4 5 4 4 31 

32 3 4 3 5 3 4 4 4 30 

33 5 4 4 4 5 5 5 4 36 

34 5 5 4 3 5 5 5 4 36 

35 4 4 4 4 4 4 3 3 30 



STIE Eka Prasetya 

 

 

 

36 4 4 4 3 3 3 5 4 30 

37 5 5 5 3 3 4 5 5 35 

38 4 4 5 3 3 3 4 4 30 

39 4 4 4 4 5 4 4 5 34 

40 3 4 3 4 4 4 5 5 32 

41 4 3 4 4 3 3 4 5 30 

42 5 5 5 5 4 3 5 4 36 

43 4 5 4 2 3 2 4 4 28 

44 5 4 5 3 4 3 3 4 31 

45 5 5 5 4 4 4 4 3 34 

46 4 5 4 4 3 4 3 4 31 

47 5 4 5 4 4 3 3 4 32 

48 4 4 5 5 4 3 3 4 32 

49 4 4 4 2 2 2 4 4 26 

50 5 5 5 3 5 4 4 3 34 

51 4 5 4 3 4 4 4 4 32 

52 5 5 5 3 4 3 5 4 34 

53 2 2 3 2 3 3 2 2 19 

54 5 4 4 4 3 4 2 3 29 

55 5 4 3 4 5 3 5 5 34 

56 4 5 4 3 3 3 5 4 31 

57 5 5 5 4 3 3 4 5 34 

58 3 4 3 2 3 2 5 5 27 

59 3 4 3 4 4 3 3 3 27 

60 5 4 4 2 3 2 3 4 27 

61 5 5 4 5 4 4 5 5 37 

62 4 4 4 4 4 3 5 4 32 

63 4 4 4 4 4 4 4 3 31 

64 4 5 4 5 4 4 4 5 35 

65 3 3 4 5 5 5 4 4 33 

66 4 4 4 4 4 4 3 4 31 

67 4 4 4 5 5 5 4 4 35 

68 5 4 5 4 4 4 5 5 36 

69 5 4 4 4 4 5 4 5 35 

70 3 3 4 5 5 5 5 5 35 

71 5 4 5 5 4 5 4 5 37 

72 5 5 5 5 5 5 5 4 39 

73 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

74 3 4 4 4 4 4 3 4 30 



STIE Eka Prasetya 

 

 

 

75 5 4 5 3 3 3 4 3 30 

76 4 4 4 3 4 4 4 4 31 

77 5 5 5 4 3 3 3 4 32 

78 2 3 3 5 5 5 4 3 30 

79 4 4 5 4 4 3 3 4 31 

80 4 4 4 3 3 3 3 4 28 

81 3 3 3 3 4 3 3 4 26 

82 4 4 4 3 3 2 2 3 25 

83 4 5 4 3 3 1 5 5 30 

84 4 4 3 4 4 5 5 4 33 

85 4 4 4 4 4 4 4 5 33 

86 5 5 5 5 4 5 5 5 39 

87 4 4 5 5 4 4 3 3 32 

88 4 4 4 3 3 4 5 3 30 

89 3 4 3 5 4 5 4 5 33 

90 4 3 4 5 5 5 3 5 34 

91 5 5 5 4 4 4 4 4 35 

92 4 5 4 3 4 4 3 3 30 

93 5 4 5 5 4 5 3 3 34 

94 5 5 5 4 4 4 3 3 33 

95 4 5 4 5 5 5 4 5 37 

96 5 4 5 4 4 4 4 4 34 

97 4 4 5 4 4 4 4 5 34 

98 4 4 4 4 5 4 5 5 35 

99 5 5 5 4 4 5 4 5 37 

100 4 5 4 5 5 5 5 4 37 

101 5 5 5 5 4 4 3 3 34 

102 3 4 3 4 4 5 4 4 31 

103 3 4 3 5 3 4 4 4 30 

104 5 4 4 4 5 5 5 4 36 

105 5 5 4 3 5 5 5 4 36 

106 4 4 4 4 4 4 3 3 30 

107 4 4 4 3 3 3 5 4 30 

108 5 5 5 3 3 4 5 5 35 

109 4 4 5 3 3 3 4 4 30 

110 4 4 4 4 5 4 4 5 34 

111 3 4 3 4 4 4 5 5 32 

112 4 3 4 4 3 3 4 5 30 

113 5 5 5 5 4 3 5 4 36 



STIE Eka Prasetya 

 

 

 

114 4 5 4 2 3 2 4 4 28 

115 5 4 5 3 4 3 3 4 31 

116 5 5 5 4 4 4 4 3 34 

117 4 5 4 4 3 4 3 4 31 

118 5 4 5 4 4 3 3 4 32 

119 4 4 5 5 4 3 3 4 32 

120 4 4 4 2 2 2 4 4 26 

121 5 5 5 3 5 4 4 3 34 

122 4 5 4 3 4 4 4 4 32 

123 5 5 5 3 4 3 5 4 34 

124 2 2 3 2 3 3 2 2 19 

125 5 4 4 4 3 4 2 3 29 

126 5 4 3 4 5 3 5 5 34 

127 4 5 4 3 3 3 5 4 31 

128 5 5 5 4 3 3 4 5 34 

129 3 4 3 2 3 2 5 5 27 

130 3 4 3 4 4 3 3 3 27 

Total 541 545 540 498 499 472 517 526  



STIE Eka Prasetya 

 

 

Lampiran 5 

Jawaban Responden atas Variabel Y (Kepuasan Pelanggan) 

No 

Res 

Kepuasan Pelanggan (Y) 
Total Y 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 

1 4 4 4 2 3 3 4 3 27 

2 3 3 2 5 5 4 5 4 31 

3 3 3 4 5 4 3 2 3 27 

4 5 5 5 4 5 4 3 3 34 

5 4 4 3 5 5 5 3 3 32 

6 3 3 3 3 3 3 2 3 23 

7 3 4 3 3 4 3 4 5 29 

8 3 3 2 5 5 4 5 4 31 

9 3 3 1 5 4 4 4 4 28 

10 4 4 5 4 3 4 3 3 30 

11 4 4 4 4 4 3 3 3 29 

12 5 4 5 3 3 2 3 3 28 

13 5 4 4 4 4 4 5 4 34 

14 3 3 4 5 5 4 4 4 32 

15 5 4 5 5 4 4 2 3 32 

16 5 5 5 5 5 5 4 5 39 

17 4 4 4 4 4 4 5 4 33 

18 3 4 4 5 5 5 4 4 34 

19 5 4 5 4 4 4 3 3 32 

20 4 4 4 4 4 5 3 3 31 

21 5 5 5 4 4 3 5 5 36 

22 2 3 3 4 4 4 4 4 28 

23 4 4 5 5 5 5 3 4 35 

24 4 4 4 4 4 5 5 4 34 

25 3 3 3 4 4 4 4 4 29 

26 4 4 4 3 4 3 5 5 32 

27 4 5 4 4 3 4 2 3 29 

28 4 4 4 3 4 3 4 4 30 

29 5 5 4 3 3 2 5 5 32 

30 5 4 4 3 3 1 3 4 27 

31 5 5 5 4 4 5 3 4 35 

32 4 4 4 4 4 4 5 4 33 

33 5 5 5 5 4 5 5 5 39 

34 4 4 4 5 4 4 4 4 33 

35 4 4 5 3 3 4 4 4 31 



STIE Eka Prasetya 

 

 

 

36 5 5 5 5 4 5 4 5 38 

37 5 4 5 5 5 5 3 3 35 

38 5 5 5 4 4 4 4 4 35 

39 4 4 4 4 5 3 3 4 31 

40 4 4 4 5 5 4 4 4 34 

41 3 3 3 4 5 5 5 5 33 

42 3 4 4 5 4 4 5 4 33 

43 4 3 3 4 4 5 4 4 31 

44 5 5 5 3 4 5 2 3 32 

45 4 4 4 4 3 4 4 5 32 

46 4 3 3 3 4 3 5 4 29 

47 5 3 3 3 4 4 4 4 30 

48 4 5 5 3 4 3 4 4 32 

49 4 4 4 4 4 4 5 5 34 

50 5 4 4 4 3 4 5 4 33 

51 5 5 5 4 4 3 4 4 34 

52 5 5 5 5 4 3 2 3 32 

53 4 5 4 2 2 2 4 5 28 

54 4 4 4 2 3 3 5 4 29 

55 4 4 3 5 5 4 4 4 33 

56 4 4 5 5 4 3 5 4 34 

57 5 5 5 4 5 4 5 5 38 

58 4 4 4 5 5 5 4 4 35 

59 3 3 2 3 3 3 3 4 24 

60 4 4 4 3 4 3 4 3 29 

61 4 5 4 5 5 4 3 4 34 

62 5 4 5 5 4 4 3 4 34 

63 5 4 4 4 3 4 4 4 32 

64 4 4 4 4 5 4 3 3 31 

65 5 5 5 4 4 4 4 4 35 

66 3 4 3 3 4 4 4 4 29 

67 3 1 3 4 4 3 4 4 26 

68 4 4 3 5 5 4 5 4 34 

69 4 4 4 4 5 3 3 3 30 

70 5 5 5 5 5 4 5 4 38 

71 4 4 5 4 5 5 5 4 36 

72 4 4 4 5 4 4 5 4 34 

73 3 4 3 4 4 5 3 3 29 

74 4 3 4 3 4 5 5 4 32 



STIE Eka Prasetya 

 

 

 

75 5 5 5 4 3 4 5 5 36 

76 4 5 4 4 4 5 4 4 34 

77 5 4 5 3 4 5 3 4 33 

78 5 5 5 4 3 4 5 4 35 

79 4 5 4 3 4 3 4 4 31 

80 5 4 5 3 4 4 5 3 33 

81 4 4 5 3 4 3 4 4 31 

82 4 4 4 2 3 3 3 2 25 

83 5 5 5 5 5 4 3 3 35 

84 4 5 4 5 4 3 3 3 31 

85 5 5 5 4 5 4 4 4 36 

86 4 5 5 5 5 5 3 3 35 

87 5 4 4 3 3 3 5 5 32 

88 4 4 5 5 3 4 3 3 31 

89 3 4 5 4 5 5 4 4 34 

90 4 3 4 3 5 5 4 5 33 

91 3 4 3 4 4 4 4 4 30 

92 3 4 4 3 3 3 3 3 26 

93 3 4 3 3 3 4 5 4 29 

94 4 4 4 3 3 3 5 5 31 

95 4 3 4 4 5 4 4 4 32 

96 4 4 3 4 4 4 3 4 30 

97 5 4 3 4 5 4 5 4 34 

98 2 2 2 5 5 5 4 4 29 

99 3 5 4 4 5 5 5 5 36 

100 3 4 4 5 4 4 5 4 33 

101 5 4 4 4 3 4 5 4 33 

102 5 5 5 4 4 3 4 4 34 

103 5 5 5 5 4 3 2 3 32 

104 4 5 4 2 2 2 4 5 28 

105 4 4 4 2 3 3 5 4 29 

106 4 4 3 5 5 4 4 4 33 

107 4 4 5 5 4 3 5 4 34 

108 5 5 5 4 5 4 5 5 38 

109 4 4 4 5 5 5 4 4 35 

110 3 3 2 3 3 3 3 4 24 

111 4 4 4 3 4 3 4 3 29 

112 4 5 4 5 5 4 3 4 34 

113 5 4 5 5 4 4 3 4 34 



STIE Eka Prasetya 

 

 

 

114 5 4 4 4 3 4 4 4 32 

115 4 4 4 4 5 4 3 3 31 

116 5 5 5 4 4 4 4 4 35 

117 3 4 3 3 4 4 4 4 29 

118 3 1 3 4 4 3 4 4 26 

119 4 4 3 5 5 4 5 4 34 

120 4 4 4 4 5 3 3 3 30 

121 5 5 5 5 5 4 5 4 38 

122 4 4 5 4 5 5 5 4 36 

123 4 3 4 3 4 5 5 4 32 

124 5 5 5 4 3 4 5 5 36 

125 4 5 4 4 4 5 4 4 34 

126 5 4 5 3 4 5 3 4 33 

127 5 5 5 4 3 4 5 4 35 

128 4 5 4 3 4 3 4 4 31 

129 5 4 5 3 4 4 5 3 33 

130 4 4 5 3 4 3 4 4 31 

Total 536 532 532 514 528 502 517 508  



LAMPIRAN 6 

Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Strategi Pemasaran (X1) 
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LAMPIRAN 7 

Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan (X2) 
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LAMPIRAN 8 

Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 
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LAMPIRAN 9 

Uji Asumsi Klasik 
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a. Uji Normalitas 

 

• Histogram 
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• Normal Plot 
 

 

 

 

• Kolmogrov Smirnov 
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B. Uji Multikolinearitas 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

C. Uji Heteroskedastisitas 

 

• Scatterplot 
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LAMPIRAN 10 

 

Uji Regresi Linier Berganda, Uji Hipotesis dan Uji Koefisien Determinasi 

 

a. Uji Regresi Linier Berganda 

 

 

 

b. Uji Hipotesis 

 

• Uji t 

 

 

• Uji f 
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c. Uji Koefisien Determinasi (R2) 
 

 



Lampiran 11 Permohonan Izin Penelitian 
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Lampiran 12 Surat Izin Penelitian 
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Lampiran 13 Kartu Seminar Proposal 
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Lampiran 14 Kartu Bimbingan Skripsi 
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Lampiran 15 Kartu Bimbingan Skripsi 
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Lampiran 16 Daftar Riwayat Hidup 
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