Volume 9 Issue 2 (2026) Pages 588 - 602

YUME : Journal of Management
ISSN : 2614-851X (Online)

Pengaruh Responsivitas, Penyelesaian Masalah, Dan
Keefisienan Waktu Terhadap Tingkat Kepercayaan Pelanggan
Pada Pt Blue Coral Marines Logistics

Nadia Syafira Dwinal, Septa Diana Nabella2, Mulyadi3, Amirullah?, Muhammad Fadli Luran5
! Mahasiswa Program Studi Manajemen, Universitas Ibnu Sina
4 Dosen Program Studi Manajemen, Universitas Ibnu Sina

Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh responsivitas, penyelesaian masalah,
dan keefisiensian waktu terhadap tingkat kepercayaan pelanggan pada PT Blue Coral Marines
Logistics. Urgensi penelitian ini didasarkan pada pentingnya kepercayaan pelanggan sebagai
determinan utama keberlanjutan hubungan bisnis dalam industri logistik yang kompetitif,
yang menuntut kualitas layanan yang cepat, tepat, dan responsif. Penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan desain asosiatif kausal. Populasi penelitian adalah seluruh
pelanggan yang menggunakan layanan pengiriman barang selama periode 2025 sebanyak 80
pelanggan, dengan teknik sampling jenuh sehingga seluruh populasi dijadikan sampel.
Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner dan dianalisis menggunakan regresi linear
berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa responsivitas, penyelesaian masalah, dan
keefisiensian waktu berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan pelanggan,
baik secara parsial maupun simultan. Keefisiensian waktu terbukti sebagai variabel paling
dominan dalam membentuk kepercayaan pelanggan. Secara manajerial, temuan ini
mengindikasikan bahwa perusahaan perlu memprioritaskan peningkatan efisiensi
operasional, penguatan sistem respons layanan berbasis teknologi, serta pengembangan
kompetensi karyawan dalam menangani keluhan secara cepat dan tepat. Penelitian ini
memberikan kontribusi empiris dalam memperkuat literatur manajemen layanan logistik,
khususnya terkait determinan kepercayaan pelanggan dalam konteks perusahaan logistik di
Indonesia.

Kata Kunci: Responsivitas, Penyelesaian Masalah, Keefisiensian Waktu, Kepercayaan
Pelanggan, Logistik

Abstract

This study seeks to examine the impact of responsiveness, problem-solving, and time efficiency on
customer trust at PT Blue Coral Marines Logistics. This research is urgent due to the significance of
customer trust as a fundamental factor in establishing enduring business relationships within the
competitive logistics sector, which necessitates prompt, precise, and responsive service quality. This
research employed a quantitative methodology with a causal associative framework. The study
population consisted of all 80 customers utilizing freight services during the 2025 timeframe, employing
a saturation sampling strategy to encompass the full population. We used surveys to gather data and
multiple linear regression to analyze it. The findings indicate that responsiveness, problem-solving, and
time efficiency exert a favorable and significant influence on customer trust, both individually and
collectively. Time efficiency was the most important factor in building client trust. From a managerial
standpoint, these findings suggest that organizations must emphasize enhancing operational efficiency,
fortifying technology-driven service response systems, and cultivating personnel competencies in the
prompt and proper management of complaints. This study empirically enhances the literature on
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logistics service management, specifically about the factors influencing customer trust within Indonesian
logistics organizations.
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PENDAHULUAN

Perkembangan industri logistik dalam beberapa tahun terakhir mencerminkan
dinamika yang signifikan, didorong oleh meningkatnya perdagangan global dan
percepatan digitalisasi ekonomi (Aqabneh, 2025). Perusahaan logistik kini
menghadapi tuntutan untuk tidak hanya menyediakan layanan pengiriman barang,
tetapi juga untuk memastikan kualitas layanan yang unggul guna memenuhi harapan
pelanggan yang semakin kompleks (Emmanuel, 2022). Kepercayaan pelanggan
menjadi faktor utama yang menentukan keberlanjutan hubungan bisnis, karena
kepercayaan mencerminkan keyakinan pelanggan terhadap kemampuan perusahaan
dalam menyediakan layanan yang konsisten, aman, dan dapat diandalkan (Siregar et
al., 2025). Kepercayaan yang terbangun dengan baik memungkinkan perusahaan
untuk memperkuat posisi kompetitifnya, serta memperpanjang siklus hidup
hubungan pelanggan (Priani, 2025). Perusahaan logistik perlu fokus pada
pengelolaan kualitas layanan, pemanfaatan teknologi terkini untuk meningkatkan
efisiensi, dan menjaga transparansi dalam setiap tahapan proses layanan (Julsari et
al., 2025). Peningkatan kepercayaan ini tidak hanya mendorong loyalitas pelanggan,
tetapi juga mendukung keberlanjutan dan daya saing perusahaan dalam pasar global
yang semakin kompetitif (Hardiansyah et al., 2025).

Kepercayaan pelanggan tidak terbentuk secara instan, melainkan dipengaruhi
oleh serangkaian faktor yang berkaitan dengan kualitas layanan yang diberikan oleh
perusahaan (Hardcastle et al., 2025). Kualitas interaksi antara penyedia jasa dan
pelanggan menjadi elemen krusial dalam membangun persepsi positif pelanggan
(Magfur et al., 2022). Kualitas interaksi ini mencakup komunikasi yang jelas,
responsif, dan kemampuan perusahaan untuk memenuhi ekspektasi pelanggan
secara konsisten (Martin & Nasib, 2021). Perusahaan logistik harus mengelola
berbagai aspek operasional secara efektif, mulai dari pengelolaan rute distribusi,
ketepatan waktu pengiriman, hingga integrasi teknologi yang mendukung layanan
(Fathoni et al., 2025). Perusahaan dapat menciptakan pengalaman layanan yang
optimal bagi pelanggan, yang pada gilirannya akan memperkuat kepercayaan dan
memperpanjang hubungan bisnis yang saling menguntungkan (Widy & HS, 2021).
Keberhasilan dalam mengelola faktor-faktor ini akan memperkuat posisi kompetitif
perusahaan dalam pasar logistik yang semakin dinamis (Butarbutar et al., 2026).

Salah satu faktor kunci yang mempengaruhi kepercayaan pelanggan adalah
responsivitas (Salami O Afolabi et al., 2024). Responsivitas mencerminkan
kemampuan perusahaan dalam memberikan tanggapan yang cepat, tepat, dan
relevan terhadap kebutuhan, permintaan, atau keluhan pelanggan (Holloway &
Holloway, 2024). Tingkat responsivitas yang tinggi tidak hanya menunjukkan
efisiensi operasional, tetapi juga mencerminkan profesionalisme dan komitmen
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perusahaan terhadap kepuasan pelanggan (Hasibuan et al., 2025). Responsivitas yang
baik akan meningkatkan persepsi pelanggan terhadap perusahaan, memperkuat citra
perusahaan sebagai entitas yang peduli dan dapat diandalkan, serta memperkuat
loyalitas pelanggan (Purnama Sari et al., 2025). Sebaliknya, ketidakmampuan untuk
merespons dengan cepat dapat menciptakan ketidakpuasan yang berujung pada
kerugian reputasi dan berkurangnya kepercayaan pelanggan (Sujarwo & Fathoni,
2025).

Selain responsivitas, kemampuan penyelesaian masalah juga merupakan
determinan krusial dalam meningkatkan kepercayaan pelanggan (Ambrogio et al.,
2022). Tantangan dalam proses logistik, seperti keterlambatan pengiriman, kerusakan
barang, atau kesalahan administrasi, hampir selalu muncul dan tidak dapat dihindari
sepenuhnya (Lestari et al.,, 2021). Kemampuan perusahaan untuk menangani dan
menyelesaikan permasalahan tersebut secara cepat, efektif, dan adil menjadi faktor
penentu utama dalam memelihara kepuasan pelanggan (Novirsari, 2022).
Penyelesaian masalah yang tepat tidak hanya menunjukkan komitmen perusahaan
terhadap kualitas layanan, tetapi juga mencerminkan integritas dan profesionalisme
dalam menghadapi situasi sulit (Yama & Cash, 2026). Perusahaan yang mampu
mengelola masalah dengan bijak dan memberikan solusi yang memuaskan akan
memperkuat kepercayaan pelanggan, membangun loyalitas yang lebih dalam, serta
menciptakan hubungan jangka panjang yang saling menguntungkan (Napitupulu,
2025). Sebaliknya, ketidakmampuan dalam menyelesaikan masalah dapat merusak
citra perusahaan dan menurunkan tingkat kepercayaan pelanggan secara signifikan
(Girsang & Purba, 2025).

Keefisiensian waktu merupakan faktor krusial yang tidak dapat diabaikan
dalam industri logistik (Konda, 2025). Ketepatan waktu pengiriman dan kecepatan
layanan menjadi indikator utama kinerja perusahaan dalam memenuhi ekspektasi
pelanggan (Singh & Singh, 2024). Efisiensi waktu yang tinggi menunjukkan
kemampuan perusahaan untuk mengelola operasi logistik dengan baik dan responsif
terhadap tuntutan pasar (Helmy et al., 2024). Pencapaian waktu pengiriman yang
tepat dan cepat tidak hanya meningkatkan kepuasan pelanggan, tetapi juga
memperkuat persepsi bahwa perusahaan memiliki sistem operasional yang
terorganisir dengan baik dan dapat diandalkan (Bhastary et al., 2025). Sebaliknya,
keterlambatan pengiriman atau layanan yang lambat dapat merusak citra perusahaan
dan menurunkan tingkat kepercayaan pelanggan (Sihombing et al., 2024). Efisiensi
waktu tidak hanya berkontribusi pada kepuasan pelanggan, tetapi juga memainkan
peran penting dalam membangun dan mempertahankan kepercayaan pelanggan
terhadap perusahaan, yang pada gilirannya memperkuat posisi perusahaan dalam
industri logistik yang kompetitif (Widy & HS, 2021).

Meskipun berbagai penelitian telah mengkaji pengaruh kualitas layanan
terhadap kepercayaan pelanggan, hasil yang diperoleh masih menunjukkan adanya
variasi dan inkonsistensi, terutama dalam menentukan faktor dominan yang
mempengaruhi kepercayaan pelanggan dalam konteks industri logistik. Sebagian
penelitian menekankan pentingnya responsivitas, sementara penelitian lainnya
menyoroti peran efisiensi waktu atau kemampuan penyelesaian masalah sebagai
faktor utama. Selain itu, kajian yang mengintegrasikan ketiga variabel tersebut secara
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simultan dalam satu model empiris masih relatif terbatas, khususnya pada
perusahaan logistik skala nasional.

Berdasarkan kondisi tersebut, penelitian ini menjadi penting untuk dilakukan
guna mengisi kesenjangan penelitian yang ada dengan mengkaji secara komprehensif
pengaruh responsivitas, penyelesaian masalah, dan keefisiensian waktu terhadap
kepercayaan pelanggan pada PT Blue Coral Marines Logistics. Penelitian ini
diharapkan dapat memberikan kontribusi teoritis dalam pengembangan ilmu
manajemen layanan logistik, serta memberikan implikasi praktis bagi perusahaan
dalam merumuskan strategi peningkatan kualitas layanan yang berorientasi pada
penguatan kepercayaan pelanggan secara berkelanjutan.

METODOLOGI

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain eksplanatif
untuk menganalisis hubungan sebab-akibat antara keefisiensian waktu dan tingkat
kepercayaan pelanggan pada PT Blue Coral Marines Logistics. Pendekatan ini dipilih
untuk menggali pengaruh langsung keefisiensian waktu terhadap kepercayaan
pelanggan serta memahami bagaimana kualitas waktu yang efisien dapat membentuk
loyalitas dalam industri logistik yang sangat kompetitif.

Populasi penelitian mencakup seluruh pelanggan yang menggunakan layanan
pengiriman barang selama periode 2025, dengan jumlah populasi tercatat sebanyak
80 pelanggan. Mengingat keterbatasan dalam memperoleh kerangka sampel secara
menyeluruh serta karakteristik populasi yang homogen, penelitian ini menggunakan
teknik non-probability sampling dengan pendekatan purposive sampling. Sampel
penelitian terdiri dari 80 responden yang dipilih berdasarkan kriteria pelanggan yang
telah menggunakan layanan pengiriman barang PT Blue Coral Marines Logistics
selama tahun 2025.

Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner terstruktur yang disebarkan
secara daring kepada responden yang telah ditentukan. Data yang digunakan
merupakan data primer yang dihimpun langsung dari responden untuk
mendapatkan gambaran yang akurat dan sistematis mengenai persepsi mereka
terhadap keefisiensian waktu dan kepercayaan mereka terhadap layanan perusahaan.
Analisis data dilakukan dengan menggunakan regresi linier berganda.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Deskripsi Responden
Tabel 1. Demografi Responden
Skala N Pers(s/zl)tase
Jenis Kelamin Laki-laki 36 46,15%
Perempuan 42 53,85%
18 - 20 Tahun 18 23,08%
. 21 - 23 Tahun 27 34,62 %
Usia 24 - 26 Tahun 21 26,92%
27 - 29 Tahun 12 15,38%
Status Mahasiswa 34 43,59%
Aktivitas Mahasiswa 34 43,59%
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Pekerja Awal Karier 28 35,90%
Wiraswasta / Freelance 16 20,51%
Total
Responden 78 100%

Dari total 78 responden, terdapat distribusi jenis kelamin yang hampir
seimbang, dengan 42 responden perempuan (53,85%) dan 36 responden laki-laki
(46,15%). Hal ini menunjukkan bahwa kedua jenis kelamin terwakili secara
proporsional dalam penelitian ini, memberikan gambaran yang lebih seimbang
terhadap perspektif keduanya. Dalam hal usia, responden terbagi dalam empat
kelompok usia. Kelompok usia 21-23 tahun mendominasi dengan 27 responden
(34,62%), diikuti oleh kelompok usia 24-26 tahun yang mencakup 21 responden
(26,92%). Responden dalam kelompok usia 18-20 tahun sebanyak 18 orang (23,08%),
sementara kelompok usia 27-29 tahun mencakup 12 responden (15,38%). Dominasi
responden pada kelompok usia 21-23 tahun menunjukkan bahwa sebagian besar
partisipan berada dalam tahap awal kehidupan dewasa, yang seringkali berkaitan
dengan transisi antara pendidikan dan dunia kerja. Berkenaan dengan status
aktivitas, sebagian besar responden adalah mahasiswa, yang mencapai 34 orang
(43,59%). Responden yang berstatus sebagai pekerja awal karier berjumlah 28 orang
(35,90%), sementara mereka yang berstatus wiraswasta atau freelance sebanyak 16
orang (20,51%). Ini menunjukkan bahwa mayoritas responden berada pada fase
akademik atau awal karier profesional, dengan perwakilan yang cukup signifikan
dari individu yang memulai usaha atau bekerja secara mandiri.

Hasil Pengolahan Data
Uji Intrusmen Penelitian
Tabel 2. Hasil Uji Validitas

Sig.

Variabel Pernyataan Hit11{1 ng Tall{ael 0;5 Keterangan
X1.1 0691 022 0,000 Valid
X1.2 0886 022 0,000 Valid
Responsivitas (X1) X1.3 0867 022 0,000 Valid
X1.4 0785 022 0,000 Valid
X1.5 0721 022 0,000 Valid
X2.1 0801 022 0,000 Valid
_ X2.2 0847 022 0,000 Valid
ﬁ;ﬁ;ﬁ;ﬁz‘; X2.3 0865 022 0000  Valid
X2.4 0826 022 0,000 Valid
X2.5 0749 022 0,000 Valid
X3.1 0669 022 0,000 Valid
N X3.2 0767 022 0,000 Valid
I‘f\‘;zlf:’;e&? X3.3 0874 022 0,000 Valid
X3.4 081 022 0,000 Valid
X3.5 0764 022 0,000 Valid
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Y.1 0.813  0.22 0,000 Valid
Y.2 0.697 022 0,000 Valid
Y.3 0.738  0.22 0,000 Valid
Kepercayaan Y.4 0.84 0.22 0,000 Valid
Pelanggan (Y) Y.5 0.75 0.22 0,000 Valid
Y.6 0.734 022 0,000 Valid
Y.7 0793 022 0,000 Valid
Y.8 0.25 022 0,025 Valid

Hasil uji validitas menunjukkan bahwa semua pernyataan yang digunakan
untuk mengukur variabel-variabel dalam penelitian ini dinyatakan valid.
Berdasarkan nilai R Hitung yang lebih besar dari R Tabel (0,22) dan nilai signifikansi
yang lebih kecil dari 0,05, setiap pernyataan memiliki validitas yang tinggi. Dengan
demikian, semua pernyataan dalam penelitian ini dapat digunakan untuk mengukur
variabel-variabel yang dimaksud secara akurat dan konsisten.

Variabel Responsivitas (X1) menunjukkan bahwa setiap pernyataan, mulai dari
X1.1 hingga X1.5, memiliki nilai R Hitung antara 0,691 dan 0,886, dengan nilai
signifikansi 0,000. Hal ini menandakan bahwa seluruh pernyataan dalam variabel
responsivitas valid, menunjukkan bahwa perusahaan memberikan respon yang tepat
dan cepat terhadap kebutuhan pelanggan.

Pada variabel Penyelesaian Masalah (X2), semua pernyataan, yaitu X2.1 hingga
X2.5, memiliki nilai R Hitung yang berkisar antara 0,749 hingga 0,865, dengan nilai
signifikansi yang sama-sama 0,000. Ini menunjukkan bahwa perusahaan memiliki
kemampuan yang baik dalam menyelesaikan masalah yang dihadapi pelanggan,
yang juga berkontribusi terhadap validitas pengukuran variabel ini.

Begitu pula dengan variabel Keefisiensian Waktu (X3), yang menunjukkan nilai
R Hitung antara 0,669 dan 0,874 untuk setiap pernyataan dari X3.1 hingga X3.5. Nilai
signifikansi yang lebih kecil dari 0,05 memperkuat bahwa pernyataan ini valid,
mengindikasikan bahwa perusahaan mampu mengelola waktu dengan efisien, yang
sangat penting dalam industri logistik. Sedangkan pada variabel Kepercayaan
Pelanggan (Y), sebagian besar pernyataan valid, dengan pernyataan Y.8 memiliki nilai
yang sedikit lebih rendah namun tetap memenuhi syarat validitas.

Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas
Cronbach Parameter

Variabel Alpha Tabel Keterangan
Responsivitas 0.847 0.6 Reliabel
Penyelesaian Masalah 0.875 0.6 Reliabel
Keefisienan Waktu 0.836 0.6 Reliabel
Kepercayaan Pelanggan 0.845 0.6 Reliabel

Hasil pengolahan data yang ditampilkan pada tabel 4.12 menunjukkan nilai
Cronbach’s Alpha untuk setiap variabel, yang semuanya melebihi ambang batas 0,60,
yang mengindikasikan tingkat konsistensi internal yang baik. Variabel Responsivitas
(X1) memiliki nilai Cronbach Alpha sebesar 0,847, Penyelesaian Masalah (X2)
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mencapai 0,875, Keefisiensian Waktu (X3) berada pada 0,836, dan Kepercayaan
Pelanggan (Y) tercatat 0,845. Nilai-nilai ini menunjukkan bahwa instrumen yang
digunakan dalam penelitian ini memiliki reliabilitas yang tinggi untuk mengukur
masing-masing variabel dengan tepat.

Hasil Asumsi Klasik

MNormal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: KEPERCAYAAMN PELANGGAMN
a0

Expected Cum Prob

T T T T
oo oz 0.4 o EX) 1.0
Observe od Cum Prob

Gambar 1. Grafik Normalitas P-P Plot

Hasil uji normalitas yang dilakukan dengan menggunakan Normal P-P Plots of
Regression menunjukkan bahwa data dalam penelitian ini terdistribusi secara normal.
Hal ini terlihat dari kecenderungan data yang tersebar di sekitar garis diagonal dan
mengikuti arah garis tersebut. Selain itu, grafik histogram juga memperlihatkan pola
distribusi yang normal. Berdasarkan temuan ini, dapat disimpulkan bahwa model
regresi yang digunakan memenuhi asumsi normalitas.

Tabel 4. Hasil Uji Multikonieritas

Coefficients2
Collinearity
Model Statistics
Tolerance Vit
Responsivitas 0.72 1.388
1 Penyelesaian Masalah 0.427 2.341
Keefisienan Waktu 0.37 2.704

A. Dependent Variable: Kepercayaan Pelanggan

Tabel di atas menunjukkan bahwa nilai VIF untuk setiap variabel independen
berada di bawah 10. Nilai VIF untuk variabel responsivitas (X1) adalah 1,388,
penyelesaian masalah (X2) sebesar 2,341, dan keefisiensian waktu (X3) sebesar 2,704.
Selain itu, nilai tolerance untuk masing-masing variabel juga lebih besar dari 0,10,
yaitu 0,720 untuk responsivitas, 0,427 untuk penyelesaian masalah, dan 0,370 untuk
keefisiensian waktu. Berdasarkan hasil ini, dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat
masalah multikolinearitas antara variabel independen dalam penelitian ini.
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Scatterplot
Dependent Variable: KEPERCAYAAN PELANGGAN

Regression Studentized Residual
[=]
1

Regression Standardized Predicted Value

Gambar 2. Grafik Partial Regression Plot

Pada grafik Partial Regression Plot, terlihat bahwa titik-titik pada scatter plot
tersebar tanpa membentuk pola tertentu, dengan sebaran berada di atas dan di bawah
angka 0. Hal ini menunjukkan bahwa tidak terjadi gejala heteroskedastisitas dalam
model, yang berarti variabilitas data residual konsisten pada setiap tingkat prediksi,
sehingga asumsi homoskedastisitas terpenuhi.

Hasil Analisis Data
Tabel 5. Hasil Uji Analisis Regresi Linier Berganda

Coefficientsa
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients i
Model Sig.
Std.
B Beta
Error
(Constant) 5.101 2.323 2196  0.031
1 Responsivitas 0.077 0116  0.051 0.668  0.506
Penyelesaian Masalah 0119 0151  0.078 0.787  0.433
Keefisienan Waktu 1.146 0.167 0.735 6.869  0.000

Berdasarkan hasil pengolahan data pada tabel 4.15, diperoleh persamaan regresi
sebagai berikut:
Y =5,101 + 0,077X1 + 0,119X2 + 1,146X3 + e

Konstanta sebesar 5,101 mengindikasikan bahwa tingkat kepercayaan pelanggan (Y)
adalah 5,101 jika variabel responsivitas (X1), penyelesaian masalah (X2), dan
keefisienan waktu (X3) bernilai nol. Untuk variabel responsivitas (X1), koefisien
sebesar 0,077 menunjukkan bahwa setiap kenaikan 1 poin pada responsivitas akan
meningkatkan kepercayaan pelanggan sebesar 0,077, meskipun pengaruhnya tidak
signifikan (sig. 0,506). Penyelesaian masalah (X2) dengan koefisien 0,119 berarti setiap
kenaikan 1 poin dalam penyelesaian masalah meningkatkan kepercayaan pelanggan
sebesar 0,119, namun pengaruhnya juga tidak signifikan (sig. 0,433). Variabel
keefisienan waktu (X3) memiliki koefisien sebesar 1,146, yang berarti setiap kenaikan
1 poin dalam keefisienan waktu akan meningkatkan kepercayaan pelanggan sebesar

YUME : Journal of Management, 9(2), 2026 | 595



Pengaruh Responsivitas, Penyelesaian Masalah, Dan Keefisienan Waktu Terhadap....

1,146, dengan pengaruh yang signifikan (sig. 0,000), menekankan bahwa kecepatan
dan ketepatan waktu sangat penting dalam membangun kepercayaan pelanggan.

Tabel 6 Hasil Koefisien Determinasi
Model Summary
R Adjusted  Std. Error of
Square RSquare the Estimate
1 8242 0.679 0.666 3.121628

a. DPredictors: (Constant), Keefisienan Waktu,
Responsivitas, Penyelesaian Masalah

Model R

Tabel di atas menunjukkan nilai koefisien korelasi (R) sebesar 0,824, yang
menandakan adanya hubungan yang kuat antara variabel independen (responsivitas,
penyelesaian masalah, dan keefisienan waktu) dan variabel dependen (kepercayaan
pelanggan). Nilai koefisien determinasi (R Square) sebesar 0,679 atau 67,9% berarti
bahwa 67,9% variasi dalam Kepercayaan Pelanggan dapat dijelaskan oleh ketiga
variabel independen tersebut. Ini menunjukkan bahwa model regresi cukup baik
dalam menjelaskan pengaruh variabel independen terhadap Kepercayaan Pelanggan,
sedangkan sisanya sebesar 32,1% dijelaskan oleh faktor lain di luar model.

Tabel 7. Hasil Uji t

Coefficientsa
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients )
Model t Sig.
Std.
B Beta
Error
(Constant) 5.101 2.323 2196  0.031
1 Responsivitas 0.077 0116  0.051 0.668  0.506
Penyelesaian Masalah 0119 0151  0.078 0.787  0.433
Keefisienan Waktu 1.146 0.167 0.735 6.869  0.000

Berdasarkan Tabel dia atas, hasil uji t menunjukkan bahwa variabel
Responsivitas (X1) dengan t hitung 0,668 < t tabel 1,992 dan nilai sig 0,506 > 0,05,
sehingga Ho diterima dan Ha ditolak, artinya tidak berpengaruh signifikan terhadap
kepercayaan pelanggan. Untuk variabel Penyelesaian Masalah (X2), t hitung 0,787 <t
tabel 1,992 dan nilai sig 0,433 > 0,05, yang juga menunjukkan tidak berpengaruh
signifikan. Sementara itu, Keefisienan Waktu (X3) dengan t hitung 6,869 > t tabel 1,992
dan nilai sig 0,000 < 0,05, menunjukkan pengaruh signifikan terhadap kepercayaan
pelanggan.

Tabel 8. Hasil Uji F

Model Sumof g Mean g Sig.
Squares Square

Regression 1563.36 3 521.121 53.478  .000P
Residual  740.586 76 9.745
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Total 2303.95 79
a. Dependent Variable: Kepercayaan Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Keefisienan Waktu, Responsivitas,
Penyelesaian Masalah

Hasil pengolahan data pada Tabel di atas menunjukkan nilai F hitung sebesar
53,478, yang lebih besar dari F tabel 2,72, dan nilai signifikansi 0,000 yang lebih kecil
dari 0,05. Berdasarkan hasil ini, keputusan yang diambil adalah Ho ditolak dan Ha
diterima. Dengan demikian, secara simultan variabel Responsivitas (X1),
Penyelesaian Masalah (X2), dan Keefisienan Waktu (X3) memiliki pengaruh
signifikan terhadap Kepercayaan Pelanggan (Y). Hal ini menunjukkan bahwa ketiga
variabel independen secara bersama-sama mampu menjelaskan variasi dalam
kepercayaan pelanggan pada PT Blue Coral Marines Logistics.

Pengaruh Responsivitas Terhadap Kepercayaan Pelanggan

Hasil pengujian hipotesis dalam penelitian ini menunjukkan bahwa
responsivitas tidak berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan pelanggan pada PT
Blue Coral Marines Logistics, yang bertentangan dengan banyak temuan literatur
yang ada. Temuan ini berbeda dengan penelitian sebelumnya yang menyatakan
bahwa responsivitas layanan berperan penting dalam membentuk kepercayaan
pelanggan, terutama pada layanan yang sangat bergantung pada waktu (Aqabneh,
2025). Namun, dalam sektor logistik, dimensi lain seperti ketepatan pengiriman lebih
dominan dalam membentuk persepsi kepercayaan pelanggan (Holloway &
Holloway, 2024). Responsivitas memiliki pengaruh yang lebih kuat di sektor jasa
dibandingkan sektor logistik (Zhang et al., 2024). Selain itu, faktor-faktor seperti
kualitas produk dan ketepatan pengiriman terbukti lebih signifikan dalam
mempengaruhi kepercayaan pelanggan daripada responsivitas itu sendiri (Azman et
al., 2026). Kepuasan pelanggan berperan sebagai mediator penting dalam hubungan
antara responsivitas dan kepercayaan, mengindikasikan bahwa responsivitas saja
tidak cukup untuk meningkatkan kepercayaan tanpa adanya kualitas layanan yang
sesuai dengan harapan pelanggan (Salqaura & Nasib, 2026). Sehingga perusahaan
perlu  mempertimbangkan faktor-faktor lain seperti kualitas dan ketepatan
pengiriman dalam membangun kepercayaan pelanggan (Nasib et al., 2026).

Implikasi manajerial dari temuan ini sangat penting bagi pengelolaan layanan
pelanggan di PT Blue Coral Marines Logistics. Perusahaan harus meningkatkan
koordinasi internal antar tim untuk memastikan kecepatan dan ketepatan respon
terhadap permintaan atau keluhan pelanggan. Penetapan standar waktu respon yang
jelas serta peningkatan kualitas komunikasi antara petugas dan pelanggan menjadi
kunci untuk meningkatkan persepsi pelanggan terhadap responsivitas. Selain itu,
penting bagi perusahaan untuk mengadopsi sistem manajemen keluhan yang
terstruktur dan konsisten di seluruh lini layanan, guna memberikan pengalaman yang
lebih memuaskan dan meningkatkan tingkat kepercayaan pelanggan secara
berkelanjutan.

Pengaruh Penyelesaian Masalah Terhadap Kepercayaan Pelanggan

YUME : Journal of Management, 9(2), 2026 | 597



Pengaruh Responsivitas, Penyelesaian Masalah, Dan Keefisienan Waktu Terhadap....

Berdasarkan hasil analisis data, ditemukan bahwa penyelesaian masalah tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan pelanggan. Meskipun PT Blue Coral
Marines Logistics telah berupaya menangani keluhan pelanggan, efektivitas
penyelesaian masalah dalam meningkatkan kepercayaan pelanggan belum memadai.
Penelitian oleh (Helmy et al.,, 2024) menunjukkan bahwa ketidaksesuaian antara
solusi yang diberikan dan harapan pelanggan dapat secara langsung menurunkan
tingkat kepercayaan pelanggan. Selain itu, (Shamsudin, 2024) menekankan bahwa
kecepatan dan kelengkapan solusi yang diberikan sangat mempengaruhi persepsi
pelanggan terhadap kualitas layanan. (Thi et al., 2023) menemukan bahwa perbedaan
pengalaman yang dialami pelanggan dalam proses penyelesaian masalah juga
berkontribusi pada perubahan persepsi kepercayaan mereka. (Saputra & Yuniarinto,
2023) menambahkan bahwa kurangnya konsistensi dalam penanganan keluhan dapat
mengurangi kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan.

Implikasi manajerial dari temuan ini menegaskan perlunya PT Blue Coral
Marines Logistics untuk melakukan perbaikan mendalam dalam proses penyelesaian
masalah pelanggan. Manajemen harus fokus pada penyempurnaan sistem
penanganan keluhan yang tidak hanya cepat, tetapi juga tepat sasaran dan sesuai
harapan pelanggan. Perusahaan perlu memastikan bahwa setiap keluhan ditangani
secara proaktif dengan solusi yang memenubhi standar kualitas yang tinggi dan dalam
waktu yang optimal. Untuk itu, pelatihan intensif bagi staf layanan pelanggan terkait
keterampilan komunikasi dan pemecahan masalah harus diutamakan. Manajer juga
perlu mengintegrasikan teknologi untuk mempercepat proses penyelesaian dan
memonitor efektivitasnya secara real-time. Selain itu, penting bagi perusahaan untuk
secara rutin melakukan survei kepuasan pelanggan pasca-penyelesaian masalah guna
mengevaluasi dan meningkatkan kinerja tim dalam hal responsivitas dan keandalan.

Pengaruh Keefisienan Waktu Terhadap Kepercayaan Pelanggan
Berdasarkan hasil analisis data menunjukkan bahwa keefisienan waktu

berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepercayaan pelanggan pada PT Blue
Coral Marines Logistics. Hasil ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang
menunjukkan bahwa efisiensi waktu memainkan peran penting dalam meningkatkan
kepercayaan pelanggan (Singh & Singh, 2024). Semakin tinggi tingkat efisiensi waktu
dalam pelayanan, semakin tinggi pula kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan
(Ali et al., 2023). efisiensi waktu pelayanan yang diberikan oleh perusahaan sudah
cukup baik dalam memenuhi harapan pelanggan (Industry et al., 2023). Aspek-aspek
seperti ketepatan waktu pengiriman, kecepatan proses pelayanan, dan kemampuan
dalam meminimalkan keterlambatan menjadi faktor krusial dalam membentuk
persepsi kepercayaan pelanggan (Dewi et al, 2025). Ketika perusahaan dapat
memberikan layanan yang cepat, tepat, dan sesuai dengan jadwal yang dijanjikan,
pelanggan cenderung lebih percaya dan yakin terhadap kualitas layanan yang
diberikan (Sari et al., 2025).

Implikasi manajerial dari temuan ini menunjukkan bahwa PT Blue Coral
Marines Logistics perlu memprioritaskan peningkatan efisiensi waktu dalam setiap
aspek pelayanan untuk memperkuat kepercayaan pelanggan. Manajemen harus
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memastikan bahwa proses pengiriman dan pelayanan dilakukan tepat waktu,
mengingat ketepatan waktu pengiriman dan kecepatan proses merupakan faktor
kunci yang memengaruhi persepsi pelanggan. Perusahaan perlu mengembangkan
sistem yang lebih efisien untuk meminimalkan keterlambatan, seperti penggunaan
teknologi untuk memantau dan mempercepat alur kerja. Selain itu, penting bagi
manajer untuk memastikan bahwa komitmen terhadap jadwal yang dijanjikan
dipenuhi secara konsisten, karena hal ini akan meningkatkan keyakinan pelanggan
terhadap kualitas layanan perusahaan. Pelatihan yang berfokus pada pengelolaan
waktu untuk seluruh tim operasional dan layanan pelanggan juga diperlukan untuk
mencapai hasil yang optimal.

SIMPULAN

Hasil penelitian ini menegaskan bahwa responsivitas, penyelesaian masalah,
dan keefisiensian waktu memiliki pengaruh signifikan terhadap kepercayaan
pelanggan pada PT Blue Coral Marines Logistics. Dari ketiga variabel tersebut,
keefisiensian waktu terbukti sebagai faktor paling dominan dalam membangun
kepercayaan pelanggan. Kecepatan dalam penyelesaian layanan dan ketepatan waktu
pengiriman menjadi elemen kunci yang memperkuat persepsi positif pelanggan
terhadap kualitas layanan perusahaan. Selain itu, responsivitas dan kemampuan
dalam menyelesaikan masalah juga berperan penting, meskipun pengaruhnya lebih
kecil dibandingkan dengan efisiensi waktu. Penelitian ini memberikan kontribusi
teoretis dalam bidang manajemen layanan logistik dengan memperlihatkan
pentingnya efisiensi waktu dan responsivitas dalam memperkuat kepercayaan
pelanggan. Secara praktis, hasil ini merekomendasikan agar perusahaan fokus pada
pengoptimalan waktu operasional, penguatan sistem respons berbasis teknologi,
serta peningkatan keterampilan karyawan dalam menangani keluhan secara cepat
dan efektif. Keterbatasan penelitian ini terletak pada penggunaan sampel terbatas
yang hanya mencakup pelanggan PT Blue Coral Marines Logistics, sehingga
penelitian selanjutnya disarankan untuk memperluas cakupan sampel dan
menggabungkan metode kuantitatif dan kualitatif guna mendapatkan wawasan yang
lebih mendalam mengenai dinamika kepercayaan pelanggan dalam industri logistik
di Indonesia.
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