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Abstrak 
Penelitian ini bertujuan untuk melihat kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan pelanggan 

pada JNE Kota Gunungsitoli. Instrumen penelitian menggunakan angket sebanyak 20 soal yang di 

sebar secara acak kepada 50 orang pelanggan JNE. Untuk menguji reliabilitas tes, dilakukan dengan 

mengkorelasikan setiap varibel, setelah disubtitusikan dengan Rumus Spearman Brown ditemukan 

sebagai berikut: variabel X, rxy = 0,979 tergolong sangat tinggi, yaitu berada di antara 0,800-0,100. 

Variabel Y, rxy = 0,578 tergolong tinggi, yaitu berada di antara 0,800-0,100. Dari hasil tersebut dapat 

menginterprestasikan besarnya koefisien instrumen penelitian, sehingga memenuhi syarat reliabel tes. 

Dari hasil perhitungan koefisien antara varibel X (Kualitas Pelayanan) terhadap variabel Y (Kepuasan 

Pelanggan) diperoleh rhitung (rxy) = 0,504 jika dikonsultasikan pada tabel harga kritik r product moment 

untuk interval kepercayaan 5% setelah di hitung ternyata rhitung = 0,504 > dari rtabel = 0,486. Dengan 

demikian dapat disimpulkan bahwa kontribus variabel X terhadap Y sangat kuat yaitu 36 %. 

Berdasarkan kriteria pengujian hipotesis ternyata H0 di tolak sebab thitung = 3.229 > ttabel = 2,052 

sehingga dapat dinyatakan adanya korelasi Kualitas Pelayanan (X) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 

pada JNE Kota Gunungsitoli. 

 
Kata kunci: korelasi, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan 

 
Abstract 

This study aims to see the quality of service affects customer satisfaction at JNE Gunungsitoli 

City. The research instrument used a questionnaire of 20 questions which were randomly distributed 

to 50 JNE customers. To test the reliability of the test, it was carried out by correlating each variable, 

after being substituted with the Spearman Brown formula, it was found as follows: variable X, rxy = 

0.979 was classified as very high, which was between 0.800-0.100. Variable Y, rxy = 0.578 is high, 

which is between 0.800-0.100. From these results, it can be interpreted the magnitude of the 

coefficient of the research instrument, so that it meets the requirements of a reliable test. From the 

results of the calculation of the coefficient between the variable X (Quality of Service) to the variable 

Y (Customer Satisfaction) obtained rcount (rxy) = 0.504 if consulted on the critical price table r 

product moment for the 5% confidence interval after calculating it turns out rcount = 0.504 > from rtable 

= 0.486. Thus it can be concluded that the contribution of the variable X to Y is very strong, namely 

36%. Based on the criteria for testing the hypothesis, it turns out that H0 is rejected because tcount = 

3.229 > ttable = 2.052 so it can be stated that there is a correlation between Service Quality (X) and 

Customer Satisfaction (Y) at JNE Gunungsitoli City. 
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PENDAHULUAN 

Industri jasa saat ini mengalami 

perkembangan yang sangat pesat seiring 

dengan kebutuhan masyarakat akan 

berbagai jenis jasa dalam berbagai bidang 

kehidupan. Perkembangan dan indstri jasa 

yang semakin besar yang di dorong pula 

oleh kemajuan pesat dalam teknologi 

komunikasi dan informasi (Dakhi et al., 

2020; Masril et al., 2020; Mendrofa et al., 

2021). Oleh karena itu, insutri jasa akan 

memainkan peranan penting pada masa 

mendatang. Jasa JNE Kota Gunungsitoli 

adalah suatu indutri jasa penunjang yang 

dibutuhkan oleh pelanggan sekarang ini. 

Seiring dengan perkembangan dan 

persaingan dalam era globalisasi pasar 

bebas seperti sekarang ini, perusahaan 

berlomba–lomba untuk memenangkan 

persaingan ini dengan memperbaiki sistem 

pelayanan, khususnya dalam hal 

pemenuhan kebutuhan pelanggan (Gea & 

Mendrofa, 2021; Gea, 2021; Novalinda et 

al., 2020). JNE Kota Gunungsitoli adalah 

salah satu perusahaan yang bergerak dalam 

bidang pelayanan. Dalam bidang jasa, 

peningkatan kualitas pelayanan terhadap 

pelanggan sangat penting dan dapat 

berpengaruh besar pada perusahaan (Gea & 

Waruwu, 2021; Laoli et al., 2022; Laoli & 

Ndraha, 2022; Mendrofa, 2018; 

Telaumbanua et al., 2022). 

Pelayanan di JNE Kota Gunungsitoli 

ideal nya dapat lebih memikat, 

bersahabat,cepat, dan akurat, ini berarti 

orientasi layanan JNE Kota Gunungsitoli 

harus didasarkan pada kebutuhan pengguna, 

antisipasi perkembangan teknologi 

informasi dan pelayanan yang ramah, 

dengan kata lain menempatkan pengguna 

sebagai salah satu faktor penting yang 

mempengaruhi kebijakan pada JNE Kota 

Gunungsitoli Maka penelitian terhadap 

kualitas pelayanan perlu dilakukan dalam 

upaya meningkatkan kualitas layanan 

dengan tujuan adanya peningkatan mutu 

(Broto, 2020; Pratama & Riana, 2022). 

Mutu menjadi keunggulan bersaing 

perusahaan (competitive advantage) melalui 

pemenuhan kepuasan pelanggan (Apriani & 

Sunarti, 2017; Baene, 2022; Bate’e & Gea, 

2018; Harefa & Hulu, 2022; Mendrofa, 

2021). 

Pada pendekatan ini riset pasar 

diperlukan untuk mengetahui kebutuhan 

dan keinginan pelanggan (Broto, 2020; 

Zega, 2022; Ziliwu et al., 2022). Salah satu 

upaya peningkatan mutu yang dapat 

dilakukan yaitu dengan aplikasi Total 

Quality Management sebagai upaya 

perbaikan terus menerus dengan selalu 

meningkatkan mutu pelayanan secara 

sistematis dan berkesinambungan agar 

mampu eksis dan bersaing dengan 

perusahaan lain (Larosa et al., 2022; 

Wirawan, 2017; Telaumbanua & Gea, 

2021; Zebua, 2022). 

Kualitas pelayanan dapat di lihat dari 

segi reliability (kemampuan dari penyedia 

jasa untuk memberikan service yang telah 

dijanjikan secara akurat, dapat dipercaya, 

dan diandalkan), responsiveness 

(ketanggapan dalam memberikan layanan), 

assurance (kemampuan memberikan 

jaminan layanan), empathy (kemampuan 

perusahaan dalam memahami keinginan 

pengguna (customer), dan tangibles 

(tampilan fisik layanan). Mengingat 

pentingnya masalah di atas maka maka 

diadakan penelitian yang dapat memberikan 

manfaat terhadap kepuasan anggota pada 

JNE Kota Gunungsitoli.  

 

METODE 

Metode penelitian yang digunakan 

dalam penulisan ini adalah data kuantitatif 

yaitu data yang diperoleh dari hasil 

kuesioner yang menggunakan skala likert 

dan jumlah pegawai (Sugiyono, 2018). 

Sedangkan sumber data diperoleh dari data 

primer yaitu data yang diperoleh dari hasil 

kuesioner yang diedarkan kepada sampel. 

Dalam penelitian ini kuesioner yang 

disebarkan sebanyak 20 kuesioner yang 

disebar secara proportional random 

sampling dengan sampel 50 orang 

pelanggan JNE. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN  

Hasil 

Dari hasil perhitungan uji validitas 

setiap item atau butir angket sebanyak 16 

soal setelah dikorelasikan ternyata valid 

sehingga penulis dapat meneruskan 

pengolahan data. Hal ini dilakukan untuk 

mengecek hasil angket yang dikembalikan 

oleh responden apakah sesuai dan telah 

diisi sesuai dengan petunjuk. 

Untuk menguji reliabilitas tes, 

dilakukan dengan mengkorelasikan setiap 

varibel, setelah disubtitusikan dengan 

Rumus Spearman Brown ditemukan 

sebagai berikut Untuk variabel X, rxy = 

0,925 tergolong sangat tinggi, yaitu berada 

diantara 0,800-0,100. Untuk variabel Y, rxy 

= 0,570 tergolong tinggi, yaitu berada di 

antara 0,800 - 0,100. Dari hasil tersebut 

dapat menginterprestasikan besarnya 

koefisien instrumen penelitian, sehingga 

memenuhi syarat reliabel tes. 

Dari hasil perhitungan koefisien 

antara varibel X (Kualitas Pelayanan) 

terhadap variabel Y (Kepuasan Pelanggan) 

diperoleh rhitung (rxy)=0,629 jika 

dikonsultasikan pada tabel harga kritik r 

product moment untuk interval kepercayaan 

5% setelah di hitung ternyata rhitung = 0,629 

> dari rtabel = 0,273. Dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa kontribus variabel X 

terhadap Y sangat kuat yaitu 39,6 %. 

Berdasarkan kriteria pengujian hipotesis 

ternyata Ha di terima sebab thitung = 11.771 

> ttabel = 2,936 sehingga dapat dinyatakan 

adanya korelasi Kualitas Pelayanan (X) 

terhadap Kepuasan Pelanggan Pegawai(Y) 

pada JNE Kota Gunungsitoli. 

 

Uji Validitas 

Dari perhitungan harga koefisien 

korelasi (rxy) untuk item nomor 1 (satu), 

yaitu 0,925. Jika dibandingkan dengan 

rtabel harga kritik dan r product moment, 

dengan taraf signifikan α = 5% diperoleh 

data untuk N=50 maka rtabel = 0,925 

dengan mempedomani kriteria valid tidak 

valid, maka item nomor 1 dengan rxy > rt 

yaitu 0,925 > 0,273, dinyatakan VALID.  

 

Uji Reliabilitas 

Jadi harga koefisien reliabilitas tes 

diperoleh 0,838. Jika dikonsultasikan pada 

tabel r product moment pada N=22 taraf 

signifikan α = 0,05 diperoleh sebesar 0,838, 

maka rxy > rt yaitu 0,671 > 0,273 maka 

disimpulkan bahwa tes tersebut memenuhi 

syarat reliabilitas pada tingkat kriteria 

sangat tinggi yang berada di antara 0,800-

0,100. 

 

Koefisien Korelasi  

Dari hasil perhitungan koefisien 

korelasi antara variabel X terhadap Y 

perolehan rxy tersebut dikonsultasikan pada 

tabel harga kritik dari rtabel Product 

Moment atau rtabel untuk interval 

kepercayaan 5%. Setelah dikonsultasikan 

diperoleh rtabel dengan N=50 adalah 0,396. 

Dengan demikian rxy = 0,602 > rtabel = 0, 

0,396. Nilai koefisien korelasi rxy = 0,629 

berada diantara 0 (nol) sampai dengan 1 

(satu). Hasil ini dapat diartikan bahwa rxy 

yang terlampir mendekati satu atau dua, 

menunjukkan hubungan yang kuat dan 

positif antar kedua variabel. 

Dengan demikian dapat disimpulkan 

bahwa dari hasil perhitungan koefisien 

korelasi antara varibel X (Kualitas 

Pelayanan) dengan variabel Y (Kepuasan 

Pelanggan) diperoleh rhitung (rxy) = 0,629 

jika dikonsultasikan pada tabel harga kritik 

r product moment untuk interval 

kepercayaan 5% setelah di hitung ternyata 

rhitung = 0,629 > dari rtabel = 0,273. Dengan 

demikian dapat disimpulkan bahwa 

hubungan Kualitas Pelayanan dan 

Kepuasan Pelanggan pada JNE Kota 

Gunungsitoli sudah baik.  

 

Koefisien Determinan 

Untuk mengetahui besarnya 

kontribusi variabel X terhadap variabel Y, 

maka di hitung dengan menggunakan 
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rumus determinan dengan formulasi 

sebagai berikut. 

KD = r2 x 100% 

KD = 0,629 x 100% 

KD = 0,396 x 100% 

KD = 39,6% 

maka dengan demikian, besarnya kontribusi 

Kepuasan Pelanggan terhadap transparansi 

adalah = 39,6 %. 

 

Uji Hipotesis 

Untuk mengetahui kehandalan 

korelasi antara rxy, yang diperoleh maka 

digunakan statistika t, yang disajikan 

sebagai berikut: 

 

2

xy

xy

r1

2nr
t




  

dengan dk = n-2 

 
Berdasarkan kriteria pengujian 

hipotesis ternyata Ha diterima sebab thitung = 

11.771 > ttabel = 0.679 sehingga dapat 

dinyatakan adanya korelasi Kualitas 

Pelayanan (X) terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Y) pada JNE Kota 

Gunungsitoli. 

 

Pembahasan  

Kualitas merupakan kondisi dinamis 

yang memiliki hubungan dengan produk 

dan jasa, manusia, proses dan lingkungan 

yang memenuhi atau melebihi harapan yang 

diinginkan konsumen. Sehingga definisi 

kualitas pelayanan adalah proses upaya 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

konsumen serta ketepatan penyampaiannya 

dalam mewujudkan harapan konsumen 

(Apriyani & Sunarti, 2017). 

Kualitas merupakan keseluruhan ciri 

karakteristik yang dimiliki produk atau jasa 

yang dapat memberikan kepuasan pada 

penggunanya. Perusahaan yang tingkat 

kepuasan pelanggannya tinggi dapat di 

artikan memiliki tingkat layanan pelanggan 

yang tinggi pula, terdapat hubungan yang 

erat antara kualitas pelayanan, kepuasan 

pelanggan, dan profitabilitas perusahaan.  

Semakin tinggi tingkat kualitas 

pelayanan yang diberikan perusahaaan 

kepada konsumen maka semakin tinggi 

pula kepuasan pelanggan dan juga 

mendukung harga yang lebih tinggi serta 

biaya yang lebih rendah, mengatakan 

bahwa kualitas merupakan: sebuah kondisi 

dinamis yang berhubungan dengan produk, 

jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang 

memenuhi atau melebihi harapan (Broto, 

2020). Kualitas merupakan suatu ukuran 

untuk menilai bahwa suatu barang atau jasa 

telah mempunyai nilai guna seperti yang 

dikehendaki atau dengan kata lain suatu 

barang atau jasa dianggap telah memiliki 

kualitas apabila berfungsi atau mempunyai 

nilai guna seperti yang diinginkan 

(Wirawan, 2017).  

Dari beberapa definisi tersebut dapat 

disimpulkan bahwa kualitas adalah unsur 

yang saling berhubungan mengenai mutu 

yang dapat mempengaruhi kinerja dalam 

memenuhi harapan pelanggan. Kualitas 

tidak hanya menekankan pada hasil akhir, 

yaitu produk dan jasa tetapi menyangkut 

kualitas manusia, kualitas proses, dan 

kualitas lingkungan. Dalam menghasilkan 

suatu produk dan jasa yang berkualitas 

melalui manusia dan proses yang 

berkualitas. 

 

KESIMPULAN 

Dari hasil analisa data tersebut, maka 

penulis dapat menarik kesimpulan penelitan 

bahwa (1) dari hasil perhitungan koefisien 

antara varibel X (Kualitas Pelayanan) 

terhadap variabel Y (Kepuasan Pelanggan) 

diperoleh rhitung (rxy) = 0,629 jika 

dikonsultasikan pada tabel harga kritik r 

product moment untuk interval kepercayaan 

5% setelah di hitung ternyata rhitung = 0,629 

> dari rtabel = 0,273. Dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa kontribus variabel X 

terhadap Y sangat kuat yaitu 39,6 %. (2) 

Berdasarkan kriteria pengujian hipotesis 

ternyata Ha di terima dan H0 di tolak artinya 
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adanya korelasi Kualitas Pelayanan (X) 

terhadap Kepuasan Pelanggan Pegawai (Y) 

pada JNE Kota Gunungsitoli. 
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