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MOTTO

“Serahkanlah perbuatanmu kepada Tuhan, maka terlaksana segala rencanamu.”

(Amsal 16:3)

“ Kamu bisa berpikir dengan otak yang kamu miliki, kamu memiliki kaki dalam
sepatumu. Kamu bisa mengarahkan dirimu sendiri ke arah manapun yang kamu
pilih. Kamu adalah orang yang akan memutuskan ke mana harus pergi.”

(Dr. Seuss)



ABSTRAK

ANDIRMAN HALAWA, 210110155. 2025. PENGARUH KEPERCAYAAN,
KEANDALAN DAN RESPON KARYAWAN TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN DI JNT EXPRESS DARUSALAM MEDAN

Pembimbing : Dra. Roslinda Sagala, MSi.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kepercayaan, keandalan
dan respon karyawan terhadap kepuasan pelanggan di JNT Express Darusalam
Medan. Pengumpulan data dilakukan melalui wawancara, kuesioner dan
dokumentasi. Metode penelitian yang digunakan yaitu kuantitatif, dengan responden
sebanyak 96 orang. Analisis data pada penelitian ini menggunakan bantuan SPSS
versi 25.

Dari uji F diketahui bahwa kepercayaan, keandalan dan respon karyawan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, hal ini dilihat dari nilai
Fhitung Sebesar (26,865) > Fane (2,704) atau nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05.
Dari uji t diketahui bahwa kepercayaan, keandalan dan respon karyawan secara
parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini
dilihat dari nilai thiung (7,779) > trane (1,661) atau nilai signifikansi sebesar 0,000 <
a (0,05) untuk variabel kepercayaan, untuk variabel keandalan nilai thiwng (3,044)
> traper (1,661) atau nilai signifikansi sebesar 0,003 < a (0,05), dan untuk variabel
respon karyawan nilai thiwung (2,489) > twper (1,661) atau nilai signifikansi sebesar
0, 015 < a (0,05). Artinya kepercayaan, keandalan dan respon karyawan
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di JNT
Express Darusalam Medan.

Hasil persamaan regresi linear berganda sebagai berikut KP = 4,592 +
0,444(K) + 0,218(Kd) + 0,219(RK) + ei, dapat disimpulkan bahwa kepercayaan,
keandalan dan respon karyawan berpengaruh secara positif terhadap kepuasan
pelanggan di JNT Express Darusalam Medan. Koefisien determinasi (R square)
sebesar 0.546, artinya kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh kepercayaan,
keandalan dan respon karyawan 54,6% sedangkan 45,4% lagi dapat dijelaskan oleh
faktor lain seperti kualitas pelayanan dan harga

Kata Kunci : Kepercayaan, Keandalan, Respon Karyawan, Kepuasan
Pelanggan



ABSTRACT

ANDIRMAN HALAWA, 210110155. 2025. THE EFFECT OF TRUST,
RELIABILITY AND EMPLOYEE RESPONSE ON CUSTOMER
SATISFACTION AT JNT EXPRESS DARUSALAM MEDAN

Supervisor : Dra. Roslinda Sagala, MSi.

This study aims to determine the influence of trust, reliability, and
employee responsiveness on customer satisfaction at JNT Express Darussalam
Medan. Data collection was conducted through interviews, questionnaires, and
documentation. The research method used was quantitative, with 96 respondents.
Data analysis in this study used SPSS version 25.

From the F test, it is known that trust, reliability and employee response
have a significant effect on customer satisfaction, this can be seen from the F
count value of (26.865) > F table (2.704) or a significance value of 0.000 < 0.05.
From the t test, it is known that trust, reliability and employee response have a
partial positive and significant effect on customer satisfaction. This can be seen
from the t count value (7.779) > t table (1.661) or a significance value of 0.000 <
a (0.05) for the trust variable, for the reliability variable the t count value (3.044)
> ttable (1.661) or a significance value of 0.003 < o (0.05), and for the employee
response variable the t count value (2.489) > t table (1.661) or a significance
value of 0.015 < o (0.05). This means that trust, reliability and employee response
have a positive and significant influence on customer satisfaction at JINT Express
Darusalam Medan.

The results of the multiple linear regression equation are as follows: KP
= 4.592 + 0.444(K) + 0.218(Kd) + 0.219(RK) + ei. It can be concluded that trust,
reliability, and employee responsiveness have a positive influence on customer
satisfaction at INT Express Darussalam Medan. The coefficient of determination
(R-square) is 0.546, meaning that 54.6% of customer satisfaction can be
explained by trust, reliability, and employee responsiveness, while the remaining
45.4% can be explained by other factors such as service quality and price.

Keywords: Trust, Reliability, Employee Response, Customer Satisfaction
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