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The success of a business today can be supported by a strategy of offering
quality services with good service quality and high performance. It is not a
difficult or complicated matter for the service that the company can provide,
but if it is not optimal it can affect the quality of the company because of its
sensitive nature. Employee performance is measured based on several main
indicators, namely competence, communication, work ethic and quality of
services provided. Data was collected through a survey involving
approximately 100 customer respondents. Quantitative methods were used as
an analytical method for this research, by collecting data results from surveys
via customer respondents. The research results must show that employee
performance has a significant and positive influence on customer satisfaction.
Competence indicators and service quality were found to be the most
influential factors for customer satisfaction. This research suggests that

Service Quality. ) . C ;
Q y service companies focus on employee training and development to improve

their performance, which in turn will increase customer satisfaction. These
findings provide practical implications for managers in designing employee
performance improvement strategies in an effort to achieve higher customer
satisfaction.
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1. PENDAHULUAN

Dalam era bisnis yang kompetitif, faktor kunci yang menentukan keberasil suatu perusahaan adalah
kepuasan pelanggan (Bimantara, 2020). Pelanggan yang puas bukan hanya menjadi pelanggan yang loyal,
tetapi juga menjadi duta merek yang efektif, memberikan rekomendasi kepada orang lain, dan mendukung
pertumbuhan bisnis secara keseluruhan (Deolla & Widodo, 2022).

Untuk mencapai tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi, sebuah perusahaan harus memperhatikan
kualitas layanan yang diberikan oleh karyawannya (Raza & Komala, 2020). Karyawan adalah wajah
perusahaan, mereka adalah orang-orang yang langsung berinteraksi dengan pelanggan setiap hari (Deolla &
Widodo, 2022). Oleh karena itu, kinerja karyawan memiliki dampak langsung pada persepsi pelanggan
terhadap merek dan layanan perusahaan (Rosyada et al., 2020).

Kualitas pelayanan menjadi poin penting untuk standar keunggulan persaingan antar perusahaan penyedia
jasa karena, semakin banyak masyarakat yang menggunakan jasa pengiriman (Letsoin, 2021). Perusahaan
memiliki poin plus jika perusahaan tersebut dapat memahami keinginan konsumen (Mawarni & Adi, 2022).
Kualitas pelayanan merupakan sebuah prioritas untuk perusahaan penyedia jasa karena kualitas pelayanan
mempunyai hubungan langsung dengan kemampuan bersaing dan tingkat keuntungan perusahaan (Kusumabh,
2019).
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Pendahuluan ini bertujuan untuk mengeksplorasi pentingnya hubungan antara kinerja karyawan dan
kepuasan pelanggan. Dengan melihat bagaimana karyawan berkerja baik secara individu maupun sebagai tim,
dapat mempengaruhi pengalaman pelanggan mulai dari layanan yang diberikan atau kualitas produk hingga
tingkat kepercayaan dan loyalitas (Sasongko, 2021).

Beberapa faktor dapat mempengaruhi kinerja karyawan, seperti motivasi, pelatihan, kepemimpinan, dan
budaya perusahaan (Mirella et al., 2022). Perusahaan dapat mengembangkan strategi yang efektif dalam
meningkatkan kinerja karyawan dengan pemahaman yang cukup tentang faktor yang berpengaruh, dapat
berdampak positif pada kepuasan pelanggan (Purnamasari & Cupiadi, 2022).

Melalui analisis yang komprehensif tentang hubungan antara kinerja karyawan dan kepuasan pelanggan,
diharapkan penelusuran ini akan memberikan wawasan yang berharga untuk pemimpin bisnis & praktisi
manajemen menciptakan pengalaman untuk pelanggan yang luar biasa dan membangun keunggulan kompetitif
yang berkelanjutan (Sudiantini et al., 2023).

2. METODE PENELITIAN

Penelitian kuantitatif digunakan pada penelitian yang bertujuan untuk mengukur tingkat kepuasan
pelanggan terhadap kinerja karyawan. Dengan penelitian ini dapat memperoleh hasil yang diperoleh melalui
data-data yang di kumpulkan dengan melalui g-from. Metode penelitian kualitatif kami dapat mengobservasi
seberapa besar kepuasan pelanggan terhadap kinerja karyawan. Dengan hasil yang diperoleh dapat menemukan
kesimpulan baik atau buruknya pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. Penelitian ini akan dilakukan pada
para konsumen yang memakai jasa pada perusahaan J&T yang bertepatan di Rungkut Untuk sampel penelitian
akan di tujukan kepada para customer atau pelanggan yang sering menggunakan jasa perusahaan melalui
survey g-form. Berikut beberapa pernyataan tertulis pada g-from yang akan di isi oleh pelanggan pengguna
jasa J&T :

1. J&T telah memberikan pelayanan sesuai janji yang diberikan dengan berbagai macam pelayanan

2. J&T memberikan pelayanan dengan cepat dan tepat

3. Pelayanan online yang disediakan J&T sangat membantu pelanggan mengatasi masalah yang terjadi

4. J&T selalu mengirimkan paket dengan tepat waktu. Keramahan dan kesopanan karyawan J&T membuat
pelanggan memberikan kepercayaan besar kepada J&T.

3.  HASIL DAN PEMBAHASAN

Dari pernyataan yang disebutkan diatas, dapat di tarik kesimpulan dari hasil pengisian data angket melalui
gform yang ditujukan kepada pelanggan J&T sebagai berikut :

J&T telah memberikan pelayanan |0 salin
sesuai janji yang diberikan dengan
berbagai macam jenis pelayanan

@ Sangat tidak setuju
@ Tidak setuju
Netral
@ Setuju
@ sangat setuju

|V

Gambar 1. Grafik pelayanan J&T
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J&T memberikan pelayanan D salin
dengan cepat dan tepat

@ Sangat tidak setuju
@ Tidak setuju

@ Netral

@ Setuju

@ Sangat setuju

?

Gambar 2. Grafik pelayanan kecepatan pelayanan

Pelayanan online yang di sediakan | Salin
J&T sangat membantu pelanggan
mengatasi masalah yang terjadi

@ Sangat tidak setuju
@ Tidak setuju

@ Netral

® Setuju

@ Sangat setuju

Gambar 3. Grafik pelayanan online

J&T memberikan pelayanan D salin
dengan cepat dan tepat

@ Sangat tidak setuju
@ Tidak setuju

@ Netral

@ Setuju

@ Sangat setuju
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Gambar 4. Grafik pelayanan ketepatan pengiriman

Keramahan dan kesopanan 0 salin
karyawan J&T membuat

pelanggan memberikan

kepercayaan besar kepada J&T

@ Sangat tidak setuju
@ Tidak setuju
Netral
@ Setuju
@ Sangat setuju

Vv

Gambar 5. Grafik pelayanan ketepatan pengiriman

Kinerja karyawan merupakan hal peting yang sangat berpengaruh untuk peningkatan kualitas kepuasan
konsumen suatu perusahaan. Seperti J&T Kota Surabaya dimana peneliti ini melakukan riset penelitian untuk
mengetahui sejuah mana Kinerja karyawan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan menggunakan ekspedisi
J&T.

Berdasarkan hasil uji penelitian tidak menunjukkan 100% penilaian positif dari pelanggan, yang mana
artinya tidak semua pelanggan mendapatkan perlakuan atau pelayanan dengan SOP perusahaan.

3.1. Kualitas pelayanan sangat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan

Berdasarkan survey pada pernyataan pertama, kepuasan pelanggan pada janji yang diberikan J&T dengan
berbagai jenis pelayanan menunjukkan hasil yang positif pada warna hijau. Hal ini menunjukkan bahwa
perusahaan J&T sudah mampu menepati janji pada pelanggan mereka. Sejauh mana sebuah perusahaan mampu
memenuhi harapan klien dengan menawarkan layanan kualitas tinggi adalah dengan mengevaluasi kualitas
layanan yang diberikan.

3.2. Pengaruh ketepatan pengiriman terhadap kepuasan pelanggan
Pada pernyataan kedua juga diperoleh hasil yang sangat positif sebagaimana hasil sebagian besar
menujukkan konsumen sangat setuju jika J&T mampu mengirimkan barang konsumen dengan tepat dan cepat.
Pada pernyataan kedua tentu didukung dengan informasi pelacakan paket yang tertera pada e-commerec
yang tentunya dapat di lihat oleh konsumen, merupakan suatu kebahagian untuk konsumen tersendiri ketika
mereka dapat menerima barang mereka sesuai dengan prediksi tanggan yang ada pada e-commerec

4. KESIMPULAN

Dari penelitian observasi yang ditujukan kepada pelanggan J&T dapat ditarik kesimpulan bahwa tingkat
kepuasan pelanggan sangat berpengaruh terhadap kualitas perusahaan. Dengan survey diatas perlu beberapa
hal untuk perusahaan dapat mengevaluasi pelayanan, agar semakin bagus pelayanan yang diberikan tentunya
sangat berpengaruh pada keloyalitasan pelanggan.

Perusahaan penyedia jasa harus mampu meningkatkan pelayanan yang lebih layak kepada pelanggan dan
selalu mengirimkan barang tepat waktu agar menjadi kunci pelanggan merasa puas dengan jasa yang mereka
gunakan.
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