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PELANGGAN DI  PT. JNE CABANG LANGKAT 
 

Ahmad Fadli 

STIE Mahkota Tricom Unggul 

email: haqimdanyara@yahoo.co.id 

 

Abstrak 

Tujuan dalam penelitian ini untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan lokasi 

terhadap kepuasan konsumen di PT. JNE Cabang Langkat. Metode dalam penelitian ini 

deskriptif kuantitatif. Populasi dan sampel dalam penelitian yaitu karyawan PT. JNE Cabang 

Langkat yang berjumlah 60 responden  sedangkan teknik penentuan dengan sampel jenuh. 

Adapun sumber data dalam penelitian ini dari data primer dan data sekunder.  

Hasil penelitian yaitu baik secara parsial dan simultan kualitas pelayanan dan lokasi 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen di PT. JNE Cabang 

Langkat. Kemudian koefisien determinasi sebesar 0,395 (39,5%). Sehingga dapat dikatakan 

bahwa 39,5% variasi variabel terikat, yaitu kualitas pelayanan dan lokasi pada model dapat 

menjelaskan variabel kepuasan pelanggan Pada PT. JNE Cabang Langkat, sedangkan sisanya 

sebesar 70,5% dipengaruhi oleh variabel lain di luar model. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Lokasi, Kepuasan Konsumen 
 

PENDAHULUAN 

PT. JNE sebagai salah satu perusahaan jasa pengiriman barang dan logistik di Indonesia 

harus mampu memberikan atau menyediakan pelayanan sesuai dengan apa yang dibutuhkan 

dan diharapkan oleh konsumen, sehingga mampu menghadapi persaingan dengan perusahaan 

lainya. Perusahaan pesaing yang dimaksud adalah TIKI, Pos Indonesia, FeDex, DHL, dan 

lain-lain.   Sebagai salah satu gambaran akan luasnya pasar jasa kurir di Indonesia Gambar 

I.1 menunjukan market share dari beberapa perusahaan jasa kurir di Indonesia, baik dari 

perusahaan BUMN maupun swasta : 

 
Sumber : http://www.topbrand-award.com 

Gambar 1:Perbandingan Market Share Jasa Kurir  

Indonesia Pada Tahun 2017 dan 2018 

 

Dari Gambar 1 di atas dapat dilihat bahwa JNE lebih unggul secara nasional dari tahun 

ke tahun dibandingkan perusahaan ekspedisi pesaingnya. Tetapi JNE mengalami penurunan 

dari tahun 2017 ke tahun 2018. 
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Tabel 1: Penurunan Konsumen 

Bulan Tahun 2017 Tahun 2018 

Januari 14 10 

Februari 27 22 

Maret 20 10 

April 18 15 

Mei 11 7 

Juni 16 18 

Juli 27 20 

Agustus 33 28 

September 17 12 

Oktober 20 21 

November 30 20 

Desember 21 17 

Jumlah 254 200 
                                         Sumber: Data Diperoleh Dari PT JNE (2019) 

Tabel di atas menggambarkan jumlah konsumen dari tahun 2017 ke tahun 2018 terdapat 

penurunan jumlah konsumen di PT. JNE Cabang Langkat. Beberapa keluhan konsumen akan 

kualitas Jasa PT. JNE Cabang Langkat pada tahun 2017 sampai 2018 yang didapat oleh 

peneliti melalui wawancara di antaranya paket yang dikirimkan tidak tepat waktu, hal ini 

diketahui dari tanggal penyampaian paket yang 5 sampai 7 hari tetapi paket yang dikirimkan 

membutuhkan waktu lebih lama yaitu sampai 10 hari, pengembalian paket yang tidak 

terkirim karena alamatnya tidak jelas diinformasikan kepada pengirim dalam waktu yang 

lama.  

Hal ini diketahui dari informasi yang didapat oleh peneliti dengan mewawancarai beberapa 

konsumen PT. JNE Cabang Langkat, yaitu: 

1. Paket berbentuk makanan terkadang sampai di penerima rusak. Hal ini diketahui dari 

konsumen yang mendapat informasi dari saudara yang menjadi penerima paket.  

2. Karyawan dalam melayani konsumen dalam proses pelayanan yang lama. 

3. Lokasi kantor yang berada di bukan jalan utama menyulitkan konsumen untuk 

menemukan kantor tersebut. 

Mengukur kepuasan konsumen sangat bermanfaat bagi organisasi dalam rangka 

mengevaluasi posisi organisasi dibandingkan para pesaingnya, serta untuk menentukan 

faktor-faktor yang membutuhkan peningkatan atau perbaikan. Salah satu faktor yang 

menentukan kepuasan konsumen adalah persepsi konsumen mengenai kualitas pelayanan 

yang diberikan perusahaan. Pada dasarnya kualitas pelayanan dipengaruhi oleh jasa yang 

dirasakan dengan jasa yang diharapkan. Berdasarkan hal tersebut, maka untuk mendapatkan 

kepuasan konsumen maka perusahaan harus berusaha agar jasa yang dirasakan konsumen 

adalah lebih besar daripada yang diharapkan. Dengan demikian, dapat dikatakan bahwa 

bahwa kepuasan konsumen terhadap suatu jasa ditentukan oleh tingkat kepentingan 

konsumen sebelum menggunakan jasa dibandingkan dengan hasil persepsi konsumen 

terhadap jasa tersebut setelah konsumen merasakan kinerja  jasa  tersebut. Upaya  perbaikan  

sistem  kualitas pelayanan, akan jauh lebih efektif bagi keberlangsungan bisnis.  

Kepuasan menjadi sebuah ukuran yang diberikan oleh setiap perusahaan jasa dalam 

memenuhi kebutuhan dan keinginan pada setiap konsumennya. PT. JNE Cabang Langkat 

telah berusaha memenuhi semua faktor atau unsur-unsur yang menjadi pertimbangan para 

konsumen, namun perusahaan belum mengetahui bagaimana penilaian para konsumen 

terhadap JNE Express, dengan fenomena tersebut penulis berusaha untuk mengetahui tentang 

tanggapan para konsumen terhadap kualitas pelayanan PT. JNE Cabang Langkat. Dari hal di 

atas dapat diketahui kekurangan PT. JNE Cabang Langkat sehingga dapat dievaluasi apakah 
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strategi pemasaran yang selama ini diterapkan PT. JNE Cabang Langkat sudah sesuai atau 

perlu dilakukan perubahan sehingga dicapai target yang diharapkan untuk mengetahui sejauh 

mana kemampuan JNE Express memberikan kepuasan melalui pelayannya. 

Pada dasarnya penilaian kualitas suatu jasa atau produk hampir sama dengan penilaian 

kepuasan konsumen, yaitu ditentukan oleh variabel harapan dan kinerja yang dirasakan. 

Untuk melakukan pengukuran kualitas pelayanan dapat digunakan dimensi-dimensi kualitas 

pelayanan, yaitu: bukti langsung (tangible), kehandalan (reliability), daya tanggap 

(responsiveness), jaminan (assurance), dan empatu (emphaty). 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Kepuasan Konsumen 

Kepuasan konsumen merupakan ungkapan rasa puas atau tidak dari mengkonsumsi produk 

atau jasa yang dipilihnya. Umumnya rasa puas ini didapatkan jika nilai ekspkejtasi (harapan) 

melebih dari kinerja produk atau jasa. Sebaliknya jika nilai nilai ekspektasi yang diharapkan 

konsumen tidak mampu dipenuhi melalui kinerja produk atau jasa tersebut. Kepuasan 

konsumen merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari 

perbandingan antara kesannya terhadap kinerja produk yang ril atau actual dengan kinerja 

produk yang diharapkan (Etta Mamang Sangaji Dan Sopiah 2013). Selain itu kepuasan juga 

dapat diartikan  perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan kinerja 

(hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan (Keller 2012). 

Terakhir kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul 

setelah membandingkan antara persepsi terhadap kinerja (hasil) suatu produk dengan 

harapan-harapanya (Tjiptono 2012). 

 

Kualitas Pelayanan 

Pada perusahaan yang bergerak pada bidang jasa khususnya dunia perusahaan, pelayanan 

merupakan salah satu strategi perusahaan untuk merekrut calon konsumen baru dan 

mempertahankan konsumen yang dimilikinya  dalam menghadapi persaingan perusahaan 

lainnya. Sehingga pada hakekatnya memberikan Service yang baik kepada konsumen maka 

diharapkan menimbulkan rasa kepuasan di dalam diri konsumen. Kualitas pelayanan 

merupakan segala sesuatu  yang mempengaruhi kebutuhannya. Selera konsumen terhadap 

barang selalu berubah dan cenderung meningkat. Hal ini tentu mempengaruhi ekspektasi 

konsumen terhadap produk yang menjadi kebutuhannya, yaitu kualitas yang baik (Yuri; 

Rahmat Nurcahyo 2013). Sikap dan layanan karyawan merupakan elemen krusial yang 

berpengaruh signifikan terhadap kualitas jasa yang dihasilkan yang dihasilkan dan 

dipersepsikan konsumen (Tjiptono 2011). Kualitas jasa merupakan kunci untuk menciptakan 

nilai dan kepuasan konsumen (Keller 2012). 

 

Lokasi 

Lokasi merupakan salah satu faktor dari situasional yang ikut berpengaruh pada keputusan 

pembelian. Dalam konsep pemasaran terdapat istilah yang dikenal dengan marketing mix atau 

bauran pemasaran yang terdiri dari produk, harga, promosi dan place atau lokasi usaha. 

Lokasi adalah tempat perusahaan beroperasi atau tempat perusahaan melakukan kegiatan 

untuk menghasilkan barang dan jasa yang mementingkan segi ekonominya (Alma Buchari 

2013). Tempat usaha yang sangat mempengaruhi keinginan seseorang konsumen untuk 

datang dan berbelanja (Sumarwan 2011). Ttempat perusahaan beroperasi atau tempat 

perusahaan melakukan kegiatan untuk menghasilkan barang dan jasa yang mementingkan 

segi ekonominya (Tjiptono 2012) 

 

 



Vol.7 No. 2 Juni 2020   ISSN: 2355-1500 

312 

 

Kerangka Pemikiran Teoritis 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen 

Perusahaan yang maju dan terus berkembang akan terus berbenah dan memberikan pelayanan 

kepada konsumen. Memahami apa yang diinginkan konsumen dalam mendapatkan pelayanan 

sangat penting dilakukan. Tujuannya agar konsumen tidak merasa kecewa atas layanan yang 

ia dapatkan. Selain itu perusahaan harus merepon dengan cepat perubahan yang ada 

dilingkungan bisnisnya. Karena hal ini bisa saja perubahan layanan bukan disebabkan 

permintaan konsumen melainkan juga respon atas strategi layanan para kompetitor. Menurut 

(Herwan Nafil 2019) (Nasib 2017) (Nasib dan Ratih Amelia 2018) (Indwati Lestari; Nasib 

2019) (M. S. Nasib 2019) (Martin 2018) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Sehingga hal ini dapat 

disimpulkan bahwa ketika kualitas pelayanan ditingkatkan maka akan meningkatkan 

kepuasan konsumen. 

H1 = Terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di PT. JNE 

Cabang Langkat. 

 

Pengaruh Lokasi Terhadap Kepuasan Konsumen 

Persaingan di antara perusahaan dalam hal pemilihan lokasi merupakan salah satu strategi 

dalam meningkatkan rasa kepuasan konsumen. Dengan lokasi yang strategis yang mudah 

dijangkau oleh para konsumen tentunya akan menjadi keunggulan persaingan perusahaan. 

Kemudahan dalam akses mencapai lokasi perusahaan merupakan salah satu nilai tambah 

perusahaan. Hal ini akan membantu para konsumen untuk tidak bersusah payah dalam 

mencapai lokasi dimana produk tersbeut dijual. Menurut (Loindong 2015) (Martin 2018) 

(Nasib 2019) yang menyatakan bahwa lokasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Sehingga hal ini dapat disimpulkan bahwa ketika lokasi ditingkatkan 

maka akan meningkatkan kepuasan konsumen. 

H2 = Terdapat pengaruh antara lokasi terhadap kepuasan konsumen di PT. JNE Cabang 

Langkat 

 

METODE PENELITIAN 

Jenis Penelitian 

Adapun jenis dalam penelitian ini adalah penelitian deskriptif kuantitatif. Deskriptif adalah 

cara merumuskan dan menafsirkan data yang ada sehingga memberikan gambaran jelas 

melalui pengumpulan, penyusunan dan penganalisaan data sehingga dapat diketahui 

gambaran umum objek yang diteliti melalui data sampel ataupun populasi. Sementara 

kuantitatif merupakan hasil penelitian yang akan dihitung dan disajikan dalam bentuk angka 

berdasarkan regresi dan hipotesis. Metode kuantitatif adalah metode ilmiah/scientific karena 

telah memenuhi kaidah-kaidah yaitu konkrit/emperis, obyektif, terukur, rasional, dan 

sistematis. Disebut metode kuantatif karena data penelitian berupa angka-angka dan analisis 

menggunakan statistik (Sugiono 2012). 

 

Populasi dan Sampel 

Adapun yang menjadi populasi dalam penelitian ini yaitu konsumen PT. JNE Cabang 

Langkat. Dalam penelitian ini teknik pengambilan sampel secara Non propability sampling 

dengan cara accidental sampling. Sehingga sampel dalam penelitian ini yaitu, seluruh 

konsumen PT. JNE Cabang Langkat sebanyak 60 konsumen. 

Metode Pengumpulan Data 

Pengumpulan data yang tepat sangat penting, karena menentukan baik buruknya suatu 

penelitian. Pengumpulan data merupakan usaha untuk memperoleh  bahan-bahan  keterangan  

serta kenyataan yang benar-benar nyata dan dapat dipertanggung jawabkan.  Metode yang 
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digunakan dalam penelitian ini, yaitu: 

1. Observasi  

Observasi atau yang disebut pula dengan pengamatan, meliputi kegiatan pemuatan 

perhatian terhadap suatu obyek dengan menggunakan seluruh alat indera. 

2. Wawancara (Interview) 

Wawancara digunakan sebagai teknik yang lebih mendalam dan jumlah respondennya 

sedikit/kecil. 

3. Kuesioner/Angket  

Kuesioner adalah sejumlah pertanyaan tertulis yang digunakan untuk memperoleh 

informasi dari responden dalam arti laporan tentang pribadinya, atau hal-hal yang ia 

ketahui. 

4. Dokumentasi  

Metode Dokumentasi, yaitu mencari data mengenai hal-hal atau variabel yang berupa 

catatan, transkrip, buku, surat kabar, majalah, prasasti, notulen rapat, lengger, agenda, 

dan sebagainya. Dalam penelitian ini, metode dokumentasi digunakan untuk mencari 

data-data seperti volume penjualan dan sebagainya. 

 

Metode Analisis Data 

Analisis Regresi Linier Berganda 
Menurut (Sugiono 2012) Analisis regresi linier berganda merupakan hubungan secara linear 

antara satu variabel independen (X) dengan variabel dependen (Y)”. Model persamaan regresi 

linear berganda adalah seperti berikut ini: 

Y = a + b1X1 + b2X2 + e 
 

Keterangan : 

Y = Kepuasan konsumen  

a =  konstanta 

b1b2 = koefisien regresi  

X1 = Kualitas pelayanan 

X2 = Lokasi  

e = error term 
 

Uji Hipotesis 

Uji Parsial (Uji-t) 

Uji ini bertujuan untuk mengetahui besarnya pengaruh masing-masing variabel bebas secara 

parsial (satu persatu) terhadap variabel terikat.Hasil uji dilakukan pada ouput SPSS 20 pada 

tabel coeficient. Hasil kriteria pengujiannya adalah sebagai berikut : 

Kriteria pengambilankeputusan, yaitu : 

1. Ho diterima jika thitung < ttabel maka dinyatakan  bahwa tidak terdapat pengaruh kualitas 

pelayanan dan lokasi terhadap kepuasan konsumen secara parsial. 

2. Ha diterima jika thitung > ttabel  maka dinyatakan bahwa terdapat pengaruh kualitas 

pelayanan dan lokasi terhadap kepuasan konsumen secara parsial. 
 

Uji Simultan (Uji  F) 
Dalam penelitian ini, uji F digunakan untuk mengetahui tingkat signifikansi pengaruh 

variabel-variabel independen secara bersama-sama (simultan) terhadap variabel dependen 

(Ghozali, 2009:81). Dalam penelitian ini, hipotesis yang digunakan adalah :
 

1. Ho diterima jika Fhitung < Ftabel maka dinyatakan bahwa tidak terdapat pengaruh  

kualitas pelayanan dan lokasi terhadap kepuasan konsumen secara bersama-sama. 

2. Ha Fhitung > Ftabel maka dapat dinyatakan bahwa terdapat pengaruh  kualitas pelayanan 

dan lokasi terhadap kepuasan konsumen secara bersama-sama. 
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Koefisien Determinasi (R
2
) 

Koefisien determinan menunjukkan besarnya kontribusi variabel bebas (X) terhadap variabel 

terikat (Y). Semakin besar nilai determinasi maka semakin baik kemampuan variabel bebas 

menejelaskan variabel terikat. Jika determinasi (R
2
)semakin kecil (mendekati nol) maka 

dapat dikatakan bahwa pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat semakin kecil.Hal 

ini berarti model yang digunakan tidak kuat untuk menerangkan variabel bebas terhadap 

variabel terikat.  
 

Keterangan : 

D = Koefisien Determinan. 

R²= Koefisien Korelasi yang dikuadratkan. 

  

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Analisis Regresi Linier Berganda 

Hasil analisis regresi dapat dilihat pada tabel dibawah ini: 

Tabel 2:  Hasil Analisis Regresi Berganda 
Coefficients

a
 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 4.783 4.787  .999 .322   
X1 .308 .083 .451 3.708 .000 .693 1.444 

X2 .333 .148 .274 2.254 .028 .693 1.444 

a. Dependent Variable: Y 

Sumber: Hasil Perhitungan SPSS (Terlampir) 

Berdasarkan Tabel 2 di atas, maka persamaan regresi linier berganda dalam penelitian ini 

adalah :  

Y = 4,783+ 0,308X1 + 0,333X2  + e 

Hasil dapat dilihat dari keterangan sebagai berikut: 

1. Pada model regresi ini, nilai konstanta yang tercantum sebesar 4,783 dapat diartikan 

jika variabel bebas dalam model diasumsikan sama dengan nol, secara rata-rata 

variabel diluar model tetap akan meningkatkan kineja pelanggan  sebesar 4,783 satu-

satuan atau dengan kata lain jika variabel kualitas pelayanan dan lokasi tidak 

ditingkatkan, maka kepuasan pelanggan sebesar 4,783 satuan.  

2. Nilai besaran koefisien regresi b1 sebesar 0,308 pada penelitian ini dapat  diartikan 

bahwa ketika Kualitas Pelayanan mengalami peningkatan satu satuan, maka akan 

meningkatkan  kepuasan pelanggan sebesar 0,308 satuan. 

3. Nilai besaran koefisien regresi b2 sebesar 0,333 pada penelitian ini dapat diartikan 

bahwa variabel Lokasi (X2) sebesar 0,333 yang menunjukkan bahwa lokasi 

mengalami peningkatan sebesar satu satuan, maka akan meningkatkan Kepuasan 

pelanggan  sebesar 0,333 satuan.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

D = R² x 100% 



Vol.7 No. 2 Juni 2020   ISSN: 2355-1500 

315 

 

Uji Parsial (Uji t) 

Hasil pengujian hipotesis pertama secara parsial dapat dilihat pada tabel 3 berikut :  

Tabel 3: Hasil Uji t 
Coefficients

a
 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 4.783 4.787  .999 .322   
X1 .308 .083 .451 3.708 .000 .693 1.444 

X2 .333 .148 .274 2.254 .028 .693 1.444 

a. Dependent Variable: Y 

Sumber: Hasil Perhitungan SPSS (Terlampir) 

Berdasarkan  Tabel 3 di atas diperoleh hasil sebagai berikut: 

1. Nilai signifikansinya untuk variabel Kualitas Pelayanan (0,000) lebih kecil 

dibandingkan dengan dari alpha 5% (0,05) atau t hitung = 3,708 > t tabel 2,002 (n-k=60-

3=57). Berdasarkan hasil yang diperoleh maka menolak H0 dan menerima.Ha untuk 

variabel kualitas pelayanan. Dengan demikian, secara parsial bahwa variabel kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. 

JNE Cabang Langkat. 

2. Nilai signifikansinya untuk variabel Lokasi (0,028) lebih kecil dibandingkan dengan 

dari alpha 5% (0,05) atau t hitung = 2,254  > t tabel 2,002(n-k=60-3=57). Berdasarkan hasil 

yang diperoleh maka menolak H0 dan menerima.Ha untuk variabel lokasi. Dengan 

demikian, secara parsial bahwa variabel lokasi berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan pada PT. JNE Cabang Langkat 

 

Uji Simultan (Uji F) 

Hasil pengujian uji F pada penelitian ini dapat dilihat pada tabel di bawah ini : 

Tabel 4: Hasil Uji F  
ANOVA

a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 644.703 2 322.351 20.283 .000
b
 

Residual 905.897 57 15.893   
Total 1550.600 59    

a. Dependent Variable: Y 
b. Predictors: (Constant), X2, X1 

Sumber: Hasil Perhitungan SPSS (Terlampir) 

Pada hasil uji regresi dalam penelitian ini, diketahui nilai signifikansi 0,000. Dimana 

disyaratkan nilai signifikansi F lebih kecil dari 5% atau 0,05 atau nilai Fhitung = 20,283 > 

Ftabel 3,16 (df1= k-1=3-1=2) sedangkan (df2 = n – k (60-3=57). Dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa semua variabel independen, yaitu kualitas pelayanan dan lokasi 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Pada PT. JNE Cabang 

Langkat. 

 

Koefisien Determinasi (R
2
) 

Hasil Uji determinasi dapat dilihat pada Tabel 5 Berikut ini: 

Tabel 5:  Hasil Uji Koefisien Determinasi 
Model Summary

b
 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .645
a
 .416 .395 3.987 

a. Predictors: (Constant), X2, X1 
b. Dependent Variable: Y 
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Berdasarkan Tabel 5 diperoleh: 

1. Nilai regresi korelasi sebesar 0,645 artinya secara bersama-sama Kualitas 

Pelayanan dan Lokasi Terhadap Kepuasan pelanggan PT. JNE Cabang Langkat 

memiliki kontribusi pada taraf yang sedang. 

2. Untuk variabel bebas lebih dari satu baik menggunakan adjusted R Square. Dimana 

nilai (R
2
) sebesar 0,395 (39,5%). Sehingga dapat dikatakan bahwa 39,5% variasi 

variabel terikat, yaitu kualitas pelayanan dan lokasi pada model dapat menjelaskan 

variabel kepuasan pelanggan Pada PT. JNE Cabang Langkat, sedangkan sisanya 

sebesar 70,5% dipengaruhi oleh variabel lain di luar model. Adapun variabel lain 

yang mempengaruhi kepuasan pelanggan yakni kualitas produk, kualitas pelayanan  

dan sebagainya. 

3. Standard Error Of The Estimated adalah ukuran kesalahan prediksi. Standard Error 

Of The Estimated disebut denganstandard deviasi, Dalam penelitian ini nilainya 

sebesar 3,987, semakin kecil standard deviasi berarti model semakin baik. 

 

Pembahasan 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Penelitian ini mendukung hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Herwan Nafil 

2019) (Nasib 2017) (Nasib dan Ratih Amelia 2018) (Indwati Lestari; Nasib 2019) (M. S. 

Nasib 2019) (Martin 2018) yang menyatakan bahwa kualitas berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen. Sedangkan dalam penelitian ini nilai signifikansinya untuk variabel Kualitas 

Pelayanan (0,000) lebih kecil dibandingkan dengan dari alpha 5% (0,05) atau t hitung = 3,708 

(n-k=60-3=57) > t tabel 2,002. Berdasarkan hasil yang diperoleh maka menolak H0 dan 

menerima.Ha untuk variabel Kualitas Pelayanan. Dengan demikian, secara parsial bahwa 

variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

pada PT. JNE Cabang Langkat. Adapun upaya yang dapat dilakukan PT. JNE Cabang 

Langkat dalam meningkatkan kepuasan pelanggan yaitu menjaa agar pengiriman barang 

sesuai dengan yang dijjanjikan. Mengingta semakin banyak pelanggan yang merasa yakin 

PT. JNE Cabang Langkat memiliki komitmen yang baik dalam menjaga barang yang 

dititipkan para pelanggan. 

 

Pengaruh Lokasi Terhadap Kepuasan pelanggan 

Penelitian ini mendukung hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Loindong 2015) 

(Martin 2018) (Nasib 2019) yang lokasi memiliki pengaruh positif dalam meningkatkan 

kepuasan konsumen. Sedangkan dalam penelitian ini diketahui bahwa nilai signifikansinya 

untuk variabel Lokasi (0,028) lebih kecil dibandingkan dengan dari alpha 5% (0,05) atau t 

hitung = 2,254(n-k=60-3=57) > t tabel 2,002. Berdasarkan hasil yang diperoleh maka menolak H0 

dan menerima.Ha untuk variabel Lokasi. Dengan demikian, secara parsial bahwa variabel 

lokasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. JNE Cabang 

Langkat. Adapun upaya yang dapat dilakukan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan 

melalui lokasi yaitu dengan memberikan layanan tambahan kepad apara pelanggan yang 

mersa juah jika berada di lokasi yang sulit dijangkau dengan kenderaan umum. 

 

PENUTUP 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan pada bab sebelumnya dapat disimpulkan 

sebagai berikut : 

1. Secara parsial (satu-persatu) didapat pengaruh dari variabel kualitas pelayanan (X1) 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y). Sehingga ketika 

kualitas pelayanan ditingkatkan maka akan meningkatkan kepuasan konsumen. 
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2. Secara parsial (satu-persatu) didapat pengaruh dari variabel lokasi (X2) berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y). Sehingga ketika lokasi 

ditingkatkan maka akan meningkatkan kepuasan konsumen. 

 

Saran 
1. Hendaknya variabel kualitas pelayanan hendaknya terus ditingkatkan melalui upaya 

kepastian waktu pengiriman. Sehingga diharapkan akan meningkatkan kepuasan 

konsumen. 

2. Hendaknya variabel lokasi sebaiknya terus ditingkatkan. Karena variabel  lokasi 

memiilki pengaruh yang positif dan signifikan dibandingkan dengan kualitas 

pelayanan sehingga hal ini akan meningkatkan kepuasan konsumen.  

3. Hendaknya karyawan terus berusaha memberikan yang terbaik dalam hal memberikan 

layanan kepada para pelanggan. Tujuannya yaitu agar mengurangi komplain atas 

kesalahan dalam melayani para pelanggan. 

4. Hendaknya manajemen terus melakukan evaluasi dalam pengukuran kepuasan 

pelanggan melalui layanan dan lokasi yang diberikan. 
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