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Pendahuluan

Perkembangan bidang teknologi sangat berdampak pada perekonomian Indonesia
terutama pada bidang industri jasa. Hal ini terkait dengan semakin banyak bisnis
jual beli online yang dilakukan oleh pelaku usaha online yang terdiri dari
masyarakat maupun perusahaan – perusahaan toko online.

Persaingan dalam industri jasa pengiriman menjadi semakin singnifikan. Kemajuan
teknologi pun menjadikan perusahaan jasa pengiriman memiliki sistem kerja yang
modern. Salah satu Perusahaan jasa pengiriman barang yang ikut bersaing yaitu
J&T Express dalam wilayah domestik di Indonesia. J&T Express termasuk
perusahaan jasa dengan layanan pengiriman barang baik berupa dokumen maupun
paket. J&T Express adalah perusahaan baru yang diresmikan pada tahun 2015.

Setiap perusahaan harus mampu merebut pangsa pangsa pasar sasarannya demi
mencapai volume penjualan yang tinggi agar perusahaan dapat mengembangkan
usahanya dalam Industri yang sedang dijalaninya dengan memperhatikan kepuasan
pelanggannya (kualitas pelayanan, ketepatan waktu, harga)
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Pendahuluan

Peran kualitas pelayanan, ketepatan waktu dan harga terhadap kepuasaan
konsumen telah dilakukan dan mendapatkan hasil yang tidak konsistensi.
Penelitian yang dilakukan oleh F. Hariana (2020), Putri Rahmayanti & Bethani
Suryawardani (2014), A. D. Lestari (2019) Mengemukakan bahwa dapat
berpengaruh positif dan signifikan terhadap peran kualitas pelayanan, ketepatan
waktu dan harga terhadap kepuasan konsumen. Sedangkan hasil penelitian yang
dilakukan oleh S. Hafizha, Abdurrahman, and H. Sri Nuryani (2019), Tengku
Putri Lindung Bulan (2016) Bahwa tidak dapat berpengaruh yang signifikan
terhadap peran kualitas pelayanan, ketepatan waktu dan harga terhadap kepuasan
konsumen.

Hal ini melatar belakangi peneliti untuk menguji kembali bagaimana Peran
Kualitas Pelayanan, Ketepatan Waktu dan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan
pada Perusahaan Jet & Tony Express (J&T) di Wilayah Jawa timur.
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Literatur Review

Kualitas pelayanan adalah kondisi kuat yang terkait erat dengan barang, jasa, SDM, proses dan kondisi yang pada dasarnya
dapat memenuhi atau bahkan melampaui kualitas yang diharapkan

1. Berwujud (Tangibles)

2. Keandalan (Reliability)

3. Daya Tanggap (Responsiveness)

4. Jaminan (Assurance)

5. Empati (Emphaty)

Ketepatan waktu adalah lamanya waktu yang diperlukan untuk mengirimkan produk, dari saat pelanggan memesannya hingga
saat produk benar-benar tiba tepat waktu, dalam kondisi baik, dan dalam jumlah waktu yang ditentukan.

1. Ketepatan dalam Jasa Pengiriman Barang

2. Ketepatan dalam Menentukan Harga

3. Ketepatan dalam Menentukan Waktu
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Literatur review

harga suatu produk atau jasa adalah jumlah uang yang dibayarkan untuk itu atau nilai yang diberikan
pelanggan padanya untuk mendapatkan manfaat, kepemilikan, atau penggunaan suatu produk.

1. harga terjangkau

2. kesesuaian harga dengan kualitas produk

3. potongan harga

4. daya saing harga

Kepuasan pelanggan adalah adanya kompetitor-kompetitor membuat persaingan semakin sengit
sehingga diharuskan perusahaan memberikan service yang bagus terhadap pelanggan agar merasa puas. 
Keinginan dan akan adanya harapan dari pelanggan dapat diwujudkan oleh perusahaan sehingga
terciptany kepuasan.

1. pembelian kembali

2. menciptakan dari mulut ke mulut

3. menciptakan kepuasan pembelian pada perusahaan yang sama
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Pertanyaan Penelitian (Rumusan Masalah)

Rumusan Masalah : Peran Kualitas Pelayanan, Ketepatan Waktu dan
Harga terhadap Kepuasan Pelanggan pada
Perusahaan Jet & Tony express (J&T) di Wilayah Jawa
Timur

Pertanyaan Penelitian : Apakah Peran Kualitas Pelayanan, Ketepatan Waktu
dan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan pada
Perusahaan Jet & Tony express (J&T) di Wilayah Jawa
Timur



7

Kerangka Konseptual

Hipotesis penelitian

H1 : Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan

H2 : Pengaruh Ketepatan Waktu Terhadap Kepuasan Pelanggan

H3 : Pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan

Kepuasan Pelanggan

Harga

Kualitas Pelayanan

Ketepatan waktu
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Metode
Metode pada penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan data yang 
diperoleh dalam bentuk angka dan skor jawaban responden melalui kuesioner yang 
dibagikan. Adapun lokasi penelitian ini dilakukan pada J&T Wilayah Jawa Timur. Sumber
data penelitian ini adalah data primer dan data sekunder. Populasi pada penelitian ini adalah
konsumen konsumen J&T Express Wilayah Jawa Timur. Penentuan hasil perhitungan
sampel dalam penelitian ini adalah sebanyak 100 responden. menentukan jumlah sampel
peneliti menggunakan rumus Lemeshow karena besarnya jumlah populasi yang tidak
diketahui secara pasti. Teknik yang dipakai untuk mengumpulkan data adalah kuesioner. 
Kuesioner tersebut dibagikan kepada responden dalam bentuk google form berupa
pernyataan, diantaranya responden harus memilih alternatif jawaban dari 5 jawaban yang 
disediakan. Teknik analisis data yang digunakan adalah uji validitas data, uji reliabilitas, uji
asumsi klasik, uji regresi linier berganda, dan uji hipotesis (Uji T, Uji F dan Koefisien
Determinasi R2). 
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Hasil

• Analisis deskriptif
Tabel 2. Statistik Deskriptif Usia RespondenTabel 1. Statistik Deskriptif Jenis Kelamin Responden

Berdasarkan tabel 1, bisa diketahui bahwasanya sebagian besar responden dalam
penelitian ini jenis kelaminnya adalah perempuan berjumlah sebanyak 62 orang 
di Jawa Timur dengan jumlah presentase 62%. Selain itu untuk reponden laki laki
berjumlah 38 orang dengan presentase sebesar 38%. Sementara itu, dalam hal
klasifikasi responden berdasarkan Usia. Mengenai kategorisasi responden
berdasarkan usia, temuan menunjukkan bahwa:

Berdasarkan tabel 2 menunjukkan bahwa mayoritas responden dalam

penelitian ini adalah konsumen berusia 20 sampai 25 tahun yang 

berjumlah 87 orang dengan presentase sebesar 87%. Selain itu terdapat

responden berusia 26 sampai 30 tahun berjumlah 9 orang dengan

presentase sebesar 9%, untuk responden berusia dibawah 20 tahun

berjumlah 3 orang dengan presentase sebesar 3% dan responden berusia

30 tahun keatas berjumlah 1oran dengan presentase sebesar 1% 



10

Hasil

 

 

Uji Validitas

Dari data yang terdapat pada tabel 3, semua item pertanyaan menunjukkan nilai

rhitung > rtabel (0,197) pada tingkat signifikansi 5 persen. Hal ini menunjukkan bahwa

semua indikator konstruk dalam penelitian ini memiliki validitas yang terpenuhi, 

sehingga dapat digunakan sebagai instrumen penelitian. 

Berdasarkan data yang terdapat pada tabel 4, dapat disimpulkan bahwa semua

konstruk memenuhi kriteria reliabilitas. Ini dapat dilihat dari fakta bahwa semua

nilai Cronbach's alpha memiliki nilai di atas 0,60. Oleh karena itu, setiap variabel

dalam penelitian ini dapat dianggap reliabel. 

Uji Reliabilitas
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Hasil

Uji Normalitas

Tabel 5 menunjukkan bahwa skor Asymp Sig (2-tailed) untuk uji
normalitas adalah 0,200. Patut diperhatikan jika nilainya lebih dari
0,05. Hasil dari penelitian mengikuti distribusi normal.

Berdasarkan tabel 6, dapat disimpulkan bahwa nilai tolerance dari setiap

variabel lebih besar dari 0,1 dan VIF-nya lebih kecil dari 10. Hal ini

menunjukkan bahwa tidak terdapat gejala multikolinearitas antara

variabel bebas dalam penelitian ini.

Uji Multikolinearitas
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Hasil

Uji Heteroskedastisitas

Berdasarkan Tabel 7, dapat disimpulkan bahwa nilai signifikansi untuk Kualitas

Pelayanan (X1) adalah 0,830 (>0,05), sementara nilai signifikansi untuk Ketepatan

Waktu (X2) adalah 0,672 (>0,05) dan nilai signifikansi untuk Harga (X3) adalah

0,951. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat indikasi

heteroskedastisitas atau terjadinya homoskedastisitas pada kedua variabel bebas

dalam penelitian ini.
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Hasil

Uji Regresi Linear Berganda

Berdasarkan hasil analisis regresi pada tabel 8, diperoleh persamaan regresi sebagai berikut : 

Y= 2.709 + 0,180X1 + 0,208X2 + 0,217X3 + e 

Hasil dari persamaan regresi berganda pada table 10 dapat memberikan pemahaman sebagai berikut : 

a. Nilai konstanta sebesar menunjukkan bahwa ketika variabel independen, yaitu Kualitas Pelayanan, Ketepatan Waktu dan Harga diabaikan, maka nilai Kepuasan

Pelanggan (Y) akan memiliki nilai sebesar 2.709. 

b. Nilai koefisien regresi untuk variabel Kualitas Pelayanan (X1) adalah positif, yaitu 0,180. Hal ini menunjukkan bahwa jika nilai Kualitas Pelayanan (X1) 

meningkat satu satuan dengan asumsi variabel independen lainnya tetap, maka Kepuasan Pelanggan (Y) akan meningkat sebesar 0,180. 

c. Nilai koefisien regresi untuk variabel Ketepatan Waktu (X2) adalah positif, yaitu 0,108. Ini menunjukkan bahwa jika nilai Ketepatan Waktu (X2) meningkat satu

satuan dengan asumsi variabel independen lainnya tetap, maka Kepuasan Pelanggan (Y) akan meningkat sebesar 0,208. 

d. Nilai koefisien regresi untuk variabel Harga (X3) adalah positif, yaitu 0,217. Ini menunjukkan bahwa jika nilai Harga (X3) meningkat satu satuan dengan asumsi
variabel independen lainnya tetap, maka Kepuasan Pelanggan (Y) akan meningkat sebesar 0,217. 
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Hasil
Uji Hipotesis

Uji Parsial (Uji t)

Menggunakan Uji t untuk menguji pernyataan dalam hipotesis atas validitasnya. Uji t menunjukkan sejauh mana variabel independen secara individual

mempengaruhi variabel dependen dalam penjelasannya. Ada tingkat signifikansi statistic 0,05 untuk tes ini. Jika nilai signifikansi indikator (sig.) lebih dari 0,05

maka hipotesis alternatif (Ha) ditolak dan hipotesis nol (Ho) diterima. Akibatnya, jika nilai signifikansi (sig.) lebih kecil dari 0,05, hipotesis alternatif (Ha) diadopsi

sebagai pengganti hipotesis nol (Ho). Di bawah ini adalah hasil uji-t yang dilakukan di SPSS Statistics 25 for Windows.

a. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan

Nilai thitung untuk variabel kualitas pelayanan adalah sebesar 3,403 seperti terlihat pada Tabel 8. Nilai ttabel pada taraf 0,05 adalah sebesar 1,984. Oleh karena itu,

thitung > ttabel (3,403 > 1,984), dan nilai signifikansi 0,001 < 0,05. Sehingga hipotesis nol (Ho) ditolak dan hipotesis alternatif (Ha) diterima. Oleh karena itu, dapat

disimpulkan bahwa terdapat pengaruh signifikan antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan Perusahaan Jet & Tony Express (J&T) di Wilayah Jawa

Timur.

a. Pengaruh ketepatan waktu terhadap kepuasan pelanggan

Tabel 8 menunjukkan thitung sebesar 2,396 untuk ketepatan waktu. Ttabel menghasilkan nilai 1,984 pada tingkat signifikansi 0,05. Oleh karena itu, thitung > ttabel

(2,396 > 1,984), dan nilai signifikansi 0,018 > 0,05. Sehingga hipotesis nol (Ho) ditolak dan hipotesis alternatif (Ha) diterima. Oleh karena itu, dapat disimpulkan

bahwa terdapat pengaruh signifikan antara ketepatan waktu dan kepuasan pelanggan Perusahaan Jet & Tony Express (J&T) di Wilayah Jawa Timur.

a. Pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan

Nilai thitung variabel harga adalah 3,358, seperti terlihat pada Tabel 8. Nilai t-tabel tersebut menghasilkan nilai sebesar 1,984 pada tingkat signifikansi 0,05. Oleh
karena itu, thitung > ttabel (3,358 < 1,984), dan nilai signifikansi 0,009 < 0,05. Sehingga hipotesis nol (Ho) diterima dan hipotesis alternatif (Ha) ditolak. Oleh karena
itu, dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh signifikan antara harga dan kepuasan pelanggan Perusahaan Jet & Tony Express (J&T) di Wilayah Jawa Timur.
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Hasil

 
Sumber : Output SPSS data diolah peneliti, 2023 

 
Berdasarkan hasil olah data pada Tabel  9, ditemukan bahwa nilai Fhitung = 36.380, yang lebih 
besar dari nilai Ftabel = 2.47, dengan nilai probabilitas atau sig sebesar 0,000 > 0,05. Dari hasil 
tersebut dapat disimpulkan bahwa secara simultan, variabel Kualitas Pelanggan, Ketepatan 
Waktu dan Harga memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Oleh karena 
itu, hipotesis dapat diterima. 

Uji F
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Hasil

Uji Koefisien Determinasi

Berdasarkan analisis data yang terdapat pada tabel 10, didapatkan nilai koefisien

korelasi (R Square) sebesar 0,532. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa

secara simultan, Kualitas Pelanggan, Ketepatan Waktu dan Harga memberikan

pengaruh sebesar 53% terhadap Kepuasan Pelanggan, sedangkan 47% sisanya

dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini.
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Pembahasan
Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) Terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 

• Berdasarkan hasil olah data yang telah dilakukan ditemukan bahwa variabel Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh
signifikan terhadap variabel Kepuasan Pelanggan . Hal ini dibuktikan berdasarkan hasil analisis regresi linier dan hasil uji
t diperoleh Sig 0,001 < 0,05 maka hipotesis diterima, yang mana menunjukkan bahwa adanya pengaruh antara Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan J&T Ekspress Cabang Jawa Timur. Dengan demikian, jika

• semakin maksimal nilai yang ada pada kualitas pelayanan maka semakin meningkatnya kepuasan pelanggan J&T 
Ekspress Cabang Jawa Timur. Sehingga pada Kualitas pelayanan J&T Ekspress Cabang Jawa Timur sudah cukup baik
terlebih kurir yang ramah tamah, dengan produk andalan jemput barang dan bayar ditempat yang sudah mulai dirasakan
pelanggan dan bersinergi dengan pelayan karyawan. Sebaliknya, jika kualitas pelayanan semakin buruk, maka
kemungkinan akan menyebabkan menurunnya kepuasan pelanggan J&T Ekspress Cabang Jawa Timur. Berdasarkan hasil
penyebaran kuisioner pada pelanggan J&T Ekspress Cabang Jawa Timur diperoleh data bahwa pernyataan “Server 
pelayanan J&T aman digunakan dan terjamin” memiliki nilai tertinggi dibuktikan dengan tanggapan responden sebagian
besar menyatakan setuju sehingga menjadi pendukung dalam meningkatkan Kepuasan Pelanggan. 

• Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Ahmad Afan Zain (2022) dengan judul “Pengaruh
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen [28] dalam penelitiannya menyatakan bahwa terdapat pengaruh
responsiveness terhadap kepuasan konsumen. Hal ini menunjukkan semakin baik responsiveness semakin meningkat
kepuasan konsumen. Hal ini disebabkan adanya aspek aspek yang berkaitan dengan responsiveness diantaranya cepat
tanggap dan mampu menyelesaikan masalah sehingga memberikan dampak positif terhadap kepuasan konsumen. 
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Pembahasan
Pengaruh Ketepatan Waktu (X2) Terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 

• Berdasarkan hasil olah data yang telah dilakukan ditemukan bahwa variabel Ketepatan Waktu memiliki pengaruh
signifikan terhadap variabel Kepuasan Pelanggan . Hal ini dibuktikan berdasarkan hasil analisis regresi linier dan hasil uji
t diperoleh Sig 0,018 < 0,05 maka hipotesis diterima, yang mana menunjukkan bahwa adanya pengaruh antara Ketepatan
Waktu terhadap Kepuasan Pelanggan J&T Ekspress Cabang Jawa Timur. Dengan demikian, jika semakin maksimal nilai
yang ada pada ketepatan waktu maka semakin meningkatnya kepuasan pelanggan J&T Ekspress Cabang Jawa Timur. 
Sehingga jika pada ketepatan waktu pada J&T Ekspress Cabang Jawa Timur semakin meningkat contohnya pengiriman
yang tepat waktu dan kecepatan dalam proses pengiriman maka akan semakin meingkat pula kepuasan pelanggan. 
Sebaliknya, jika kualitas ketepatan waktu semakin buruk, maka kemungkinan akan menyebabkan menurunnya kepuasan
pelanggan J&T Ekspress Cabang Jawa Timur. Berdasarkan hasil penyebaran kuisioner pada pelanggan J&T Ekspress
Cabang Jawa Timur diperoleh data bahwa indikator “Barang datang kepada pelanggan tidak mengalami keterlambatan.” 
memiliki nilai tertinggi dibuktikan dengan tanggapan responden sebagian besar menyatakan setuju sehingga menjadi
pendukung dalam meningkatkan Kepuasan Pelanggan. 

• Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh W. A. Putri and Z. Rosha (2022) dengan judul
“Pengaruh service excellence, ketepatan waktu dan fasilitas terhadap kepuasan konsumen pada jasa pengiriman J&T 
Express Padang (studi kasus J&T Express Cabang Marapalam),” [2] dalam penelitiannya menyatakan bahwa terdapat
pengaruh ketepatann waktu terhadap kepuasan pelanggan. Ketepatan waktu pengiriman merupakan evaluasi bagi
pelanggan untuk menilai kinerja J&T Express sesuai dengan yang dijanjikam perusahaan. Dan hal ini menunjukkan
bahwa dengan adanya disiplin waktu yang diberikan J&T Express sesuai dengan janji yang diberikan merupakan cara
perusahaan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, sehingga pada kemudian hari pelanggan tersebut mau
menggunakan J&T Express kembali. 
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Pembahasan
Pengaruh Harga (X3) Terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)

• Berdasarkan hasil olah data yang telah dilakukan ditemukan bahwa variabel Harga memiliki pengaruh signifikan terhadap variabel Kepuasan Pelanggan.

Hal ini dibuktikan berdasarkan hasil analisis regresi linier dan hasil uji t diperoleh Sig 0,001 < 0,05 maka hipotesis diterima, yang mana menunjukkan

bahwa adanya pengaruh antara Harga terhadap Kepuasan Pelanggan J&T Ekspress Cabang Jawa Timur. Dengan demikian, jika semakin maksimal nilai

yang ada pada Harga maka semakin meningkatnya kepuasan pelanggan J&T Ekspress Cabang Jawa Timur. Sehingga jika harga yang ditetapkan oleh J&T

Ekspress Cabang Jawa Timur semakin baik dan affordable menurut konsumen maka akan meningkat juga kepuasan pelayanan pelanggan J&T Ekspress

Cabang Jawa Timur. Sebaliknya, jika Harga yang ditetapkan oleh J&T Ekspress Cabang Jawa Timur semakin buruk, maka kemungkinan akan menyebabkan

menurunnya kepuasan pelanggan J&T Ekspress Cabang Jawa Timur. Berdasarkan hasil penyebaran kuisioner pada pelanggan J&T Ekspress Cabang Jawa

Timur diperoleh data bahwa indikator “Harga jasa J&T Terjangkau untuk semua kalangan.” memiliki nilai tertinggi dibuktikan dengan tanggapan responden

sebagian besar menyatakan setuju sehingga menjadi pendukung dalam meningkatkan Kepuasan Pelanggan.

• Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Abdul Gofur (2019) “1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Harga Terhadap Kepuasan

Pelanggan,”[29] Menurut hasilnya, label harga mungkin memengaruhi seberapa puas pembeli. Harga sering digunakan sebagai pengganti nilai oleh

konsumen. Jika harga perusahaan terlalu tinggi dalam kaitannya dengan kualitas produknya, kepuasaan pelanggan akan menurun. Pelanggan yang 

diperlakukan seolah-olah mereka lebih berharga lebih cenderung puas.
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Kesimpulan
Berdasarkan hasil uji t atau uji parsial, dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh positif
yang signifikan antara Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Kepuasan Pelanggan. Hal ini
didukung oleh nilai p-value yang lebih kecil dari tingkat signifikansi (0.05) dan nilai t hitung
yang lebih besar dari t tabel. Hipotesis 1 dapat diterima. Selain itu, terdapat pengaruh positif
yang signifikan antara Ketepatan Waktu (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan. Hal ini juga
didukung oleh nilai p-value yang lebih kecil dari tingkat signifikansi (0.05) dan nilai t hitung
yang lebih besar dari t tabel. Hipotesis 2 dapat diterima. Lalu, terdapat pengaruh positif yang
signifikan antara Harga (X3) terhadap Kepuasan Pelanggan. Hal ini juga didukung oleh nilai
p-value yang lebih kecil dari tingkat signifikansi (0.05) dan nilai t hitung yang lebih besar dari
t tabel. Hipotesis 3 dapat diterima. Selanjutnya, hasil uji signifikansi simultan (uji F)
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif secara bersama-sama antara Kualitas
Pelanggan, Ketepatan Waktu, Harga, dan Kepuasan Pelanggan. Hal ini ditunjukkan oleh nilai
Sig. yang lebih kecil dari 0.05 dan nilai f hitung yang lebih besar dari f tabel. Hipotesis 4 dapat
diterima. Dari hasil uji koefisien determinasi, diperoleh nilai R square sebesar 0.532, yang
menunjukkan bahwa Kualitas Pelanggan, Ketepatan Waktu dan Harga secara bersama-sama
memberikan kontribusi sebesar 53% terhadap variabel Kepuasan Pelanggan (Y), sedangkan
47% sisanya dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.
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