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ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas
layanan, persepsi harga, dan ketepatan waktu pengiriman terhadap kepuasan
pelanggan pada J&T Express di Perawang. Penelitian ini merupakan
pendekatan kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan J&T
Express, dengan penentuan sampel menggunakan metode non probability
sampling, dengan teknik pengambilan sampel purposive sampling, yaitu
mereka yang pernah menggunakan jasa J&T Express minimal 1 (satu) kali
dalam 1 (satu) tahun terakhir. Sampel yang diambil sebanyak 100 responden.

Metode pengumpulan data menggunakan kuesioner kemudian dianalisis
secara deskriptif, analisis linear berganda, koefisien determinasi (R2), uji f, dan
uji t yang didahului dengan uji instrument penelitian, yaitu uji validitas, uji
realibilitas. Berdasarkan hasil analisis data didapatkan. kesimpulan bahwa
ketiga variabel bebas yaitu kualitas layanan, persepsi harga, dan ketepatan
waktu pengiriman terbukti berpengaruh secara signifikan terhadap variabel
terikatnya yaitu kepuasan pelanggan.

Kesimpulan ini berdasarkan hasil uji koefisien determinasi (R2) yang
menunjukkan bahwa variabel bebas yaitu kualitas layanan, persepsi harga, dan
ketepatan waktu pengiriman sebesar 71,2% terhadap variabel terikat yaitu
kepuasan pelanggan sedangkan sisanya sebanyak 28,8% dipengaruhi oleh
variabel lain yang tidak diteliti.

Kata kunci : kualitas layanan, persepsi harga, ketepatan waktu pengiriman,
dan kepuasan pelanggan
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ABSTRACT

This research was conducted to analyze the influence of service quality,
perceived price and delivery timeliness on customer satisfaction of J&T
Express in Perawang. This research is a quantitative research. The population
in this study were J&T Express customers, by determining the sample using
non-probability sampling method, with purposive sampling technique, namely
those who have used J&T Express services at least 1 (one) time in the last 1
(one) year. Samples were taken as many as 100 respondents.

The data test method used a questionnaire and then analyzed
descriptively, multiple linear analysis, the coefficient of determination (R2), the
f test, and the t test preceded by the research instrument test, namely the
validity test, the reliability test. Based on the data analysis, it was found that
the three independent variables, namely quality, price perception, and
timeliness have a significant effect on variables related to customer
satisfaction.

This conclusion is based on the results of.the coefficient of
determination (R2) which shows that the independent variables, namely service
quality, perceived price, and timeliness of delivery.are 71.2% for variables
which include customer satisfaction while the remaining 28.8% is by other
variables not examined.

Keywords: service quality, perceived price, punctuality of delivery, and
customer satisfaction
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pada era globalisasi, perkembangan bisnis cukup pesat terutama di
bagian industri jasa. Perkembangan industri jasa juga didorong oleh kemajuan
dalam teknologi baik dalam komunikasi maupun informasi. Kemajuan
teknologi juga dimanfaatkan oleh para pelaku bisnis dengan menggunakan
media online sebagai sarana dalam proses bisnisnya. Dalam hal ini pula,
meningkatnya tren belanja online melalui-platform e-commerce dikarenakan
masyarakat sudah menempatkan e-commerce sebagai gaya hidup. Tingginya
permintaan secara online ini.dikarenakan bisnis e-commerce di Indonesia
memiliki beragam segmen; yaitu online retail, marketplace, travel, sistem
pembayaran, logistik,. keuangan dan lainnya. Melihat pertumbuhan e-
commerce dan industri kreatif membuka kesempatan bagi perusahaan logistik
untuk turut memberi kontribusi dalam proses pengiriman.

Ditengah pandemi covid-19, tren belanja online meningkat dan
melibatkan jasa ekspedisi sebagai sarana pengiriman untuk memenuhi
kebutuhan masyarakat, sehingga masyarakat dapat berbelanja meskipun di
rumah aja. Adanya PSBB (Pembatasan Sosial Berskala Besar) membuat
tempat-tempat berbelanja seperti pasar, mall, dan tempat lainnya yang menjadi
sumber kebutuhan pelanggan terbatas untuk dijangkau, sehingga banyaknya

pelanggan menggunakan metode online dalam melakukan perbelanjaan.



Secara garis besar manusia ingin memenuhi kebutuhannya dengan baik
melalui barang maupun jasa (Kotler & Armstrong, 2013), oleh karena itu,
industri jasa akan memainkan peranan penting pada masa mendatang.
Keberadaan penyediaan jasa pengiriman barang memiliki peran yang strategis
untuk meningkatkan kinerja arus barang dari dan ke suatu wilayah. Peran
utama dari penyedia jasa pengiriman adalah sebagai sarana transportasi barang
dari tempat asal pengiriman menuju tempat tujuan. Peran sebagai sarana
transportasi barang ini meliputi pelayanan dalam penyediaan akses transportasi
barang baik dalam jarak dekat maupun jarak jauh. Dengan begitu jasa
ekspedisi atau pengiriman barang semakin diperlukan bagi masyarakat saat ini,
khususnya pada masyarakat yang melakukan proses jual beli jarak jauh dengan

menggunakan media online.

Gambar 1.1

Frekuensi Penggunaan Jasa Kurir selama Pandemi Covid-19 Tahun 2020
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Gambar tersebut persentase frekuensi penggunaan jasa kurir selama

pandemi covid-19. Dari gambar tersebut, dapat dilihat bahwa dampak covid-

19 membuat penggunaan jasa kurir semakin meningkat. Penggunaan jasa
pengiriman atau ekspedisi selain lebih efektif dalam waktu pengiriman,
tentunya juga memberikan keuntungan lebih jika barang atau transaksi yang
dilakukan cukup banyak, bahkan untuk penjualan dalam skala besar atau
korporat. Keberadaan jasa pengiriman menjadi salah satu rantai industri yang
hampir tidak bisa dipisahkan dari usaha yang mereka kelola, karena bagi
perusahaan yang membutuhkan pengiriman barang dengan jumlah yang sangat
besar serta tempat pengiriman yang tersebar. jauh bahkan hingga pelosok,
tentunya tidak mungkin melakukan pengiriman sendiri. Maka secara bisnis,
menjadi daya dorong yang baik bagi segmen logistik untuk berkontribusi dan
mengambil peran dalam proses pengiriman. Fenomena tersebut membuat
semakin bertambah jasa pengiriman barang yang bermunculan di Indonesia.
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. Pelanggan dapat menghubungi pihak J&T Express melalui
aplikasi yang telah disediakan berbasis android sehingga petugasnya dapat
mengetahui, dan akan segera datang menjemput barang yang akan dikirim. Hal
ini tentu mempengaruhi minat pelanggan dalam memilih atau menggunakan
jasa logistik untuk memenuhi kepuasan pelanggan sesuai kebutuhan yang

diharapkan.



Gambar 1.2

Grafik Minat Waktu ke Waktu Penggunaan Jasa Logistik Tahun 2018

Interest over uime

Sumber : Cekresi.com 2018

Gambar tersebut merupakan persentase minat penggunaan jasa logistik.
Dari sisi pertumbuhan, dalam setahun terakhir J&T Express menunjukkan
pertumbuhan/paling signifikan. Dalam grafik di atas, ditunjukkan oleh garis
warna hijau. Meski baru berdiri sejak 2015, tidak butuh waktu lama bagi J&T
Express untuk memperluas jaringan dan bersaing dengan perusahaan logistik
yang lebih senior, dengan menerapkan perkembangan teknologi sebagai dasar
dari sistemnya, dan mengeksekusi penjemputan yang cepat. J&T Express juga
memiliki kelebihan yaitu dalam hal layanan jemput, J&T Express menyediakan
layanan jemput kiriman di tempat walaupun hanya satu barang, bahkan J&T

Express juga menggandeng relasi dalam membangun infrastrukturnya yaitu



dengan menggandeng idEA ( Indonesian E-commerce Association sebagai
asosiasi E-commerce ) di Indonesia, kemudian membangun kerjasama dengan
Shopee dan situs-situs marketplace lainnya, dan hal lainnya yaitu berafiliasi
dengan Garuda Indonesia cargo untuk pengiriman lewat udara. Kelebihan yang
dimiliki J&T Express tentu berdampak pada persaingan yang semakin
kompetitif. Perusahaan jasa merupakan perusahaan yang bergerak di bidang
pelayanan yang pada dasarnya pelayanan tersebut tidak berwujud tetapi dapat
dirasakan manfaatnya bagi konsumen. J&T Express juga menyediakan
pelayanan serta harga yang terjangkau sehingga pertumbuhan pelanggan yang
dialami J&T Express terus meningkat dan ketepatan waktu mengirim juga
menjadi hal yang diperhatikan oleh pengguna J&T Express. Banyaknya pelaku
bisnis juga bekerja sama menggunakan pelayanan jasa dari J&T Express dalam
akses pengiriman setiap produknya untuk dikirim kepada pelanggan yang
menginginkan produk dari bisnisnya. Perusahaan yang di bawah naungan PT.
Global J&T Express-ini juga sudah menjadi Go-International. Mereka sudah
mengepakkan sayapnya ke 5 (lima) negara di Asia Tenggara seperti Malaysia,
Singapura, Thailand, Filipina dan Vietnam. Bahkan J&T Express meski baru
berdiri selama kurang lebih 5 (lima) tahun, mereka sudah menyentuh angka
2.000 yang tersebar di seluruh pelosok Indonesia. Maka, tentunya setiap
pelosok maupun sub wilayah memiliki persentase minat dalam menggunakan

J&T EXxpress.



Gambar 1.3

Perbandingan Perincian Minat menggunakan J&T Express Berdasarkan Subwilayah

Tahun 2020
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Berdasarkan gambar 1.3 minat penggunaan jasa ekspedisi J&T Express
berdasarkan sub wilayah, menunjukkan wilayah Riau memiliki minat untuk
menggunakan J&T di nomor urut 11 dari 34 sub wilayah. Salah satu jasa
pengiriman J&T Express ini terdapat di daerah Perawang, tepatnya di wilayah
Provinsi Riau dan termasuk daerah terpencil di Provinsi Riau, namun tetap
terjangkau oleh PT J&T Express sehingga bisa memenuhi kebutuhan
pelanggan dan kepuasan pelanggan atas penyediaan jasa mereka. Kepuasan
pelanggan dari J&T Express dapat dilihat antara lain dari kualitas layanan,
persepsi harga, dan ketepatan waktu pengiriman. Kualitas layanan merupakan
salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Kualitas layanan dilihat sangat penting bagi pelanggan untuk

memudahkan pelanggan dalam menggunakan produk atau jasa dari suatu



perusahaan bahkan adanya kenyamanan dari konsumen dari pelayanan yang
diberi suatu perusahaan. Menurut Nasution dalam Rusydi (2017:39) “kualitas
pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas
tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi konsumen”. Kualitas layanan
juga mempengaruhi kepuasaan pelanggan dalam hal ketika diberikan
pelayanan yang terbaik bahkan memenuhi harapan pelanggan, maka pelanggan
akan lebih aktif dalam proses mengkonsumsi jasa dari perusahaan J&T
Express dikarenakan adanya rasa kepuasaan yang dirasakan dari pelanggan.
Terkait kualitas layanan, adapun variabel lain yang dapat mempengaruhi
kepuasan pelanggan yaitu persepsi harga.

Persepsi harga adalah nilai yang terkandung dalam suatu harga yang
berhubungan dengan manfaat dan memiliki atau'menggunakan suatu produk
atau jasa (Kotler dan Amstrong 2008). Pelanggan dalam hal persepsi harga
masih dalam kategori. memilih atau membandingkan, dalam hal ini pelanggan
biasanya melihat harga yang diterima sesuai dengan kualitas yang diterima
atau manfaat yang didapat ketika menggunakan produk atau jasa suatu
perusahaan. Persepsi-harga sangat penting bagi konsumen, untuk dijadikan
perbandingan oleh konsumen dalam memutuskan akan memilih jasa mana
yang akan dipakai dalam hal pengiriman barang. Harga yang terjangkau juga
sesuai dengan manfaat yang diterima. Terkait adanya variabel kualitas layanan
dan persepsi harga, adapun variabel lain yang juga sangat penting dapat
mempengaruhi kepuasan pelanggan vyaitu ketepatan waktu pengiriman.

Ketepatan waktu pengiriman sangat penting bagi pelanggan, untuk dijadikan



patokan atau tolak ukur jangka waktu pemesanan produk tiba sesuai dengan
estimasi waktu yang diberikan suatu perusahaan. Menurut Handoko, (2010)
ketepatan waktu adalah jangka waktu pelanggan memesan produk hingga
produk tersebut tiba di pelanggan. Ketepatan waktu pengiriman juga
mempengaruhi kepuasaan pelanggan, dalam hal ketika pelanggan memesan
produk dan menggunakan jasa pengiriman yang estimasi waktunya sesuai
dengan tingkat kepentingan dan ekspektasi dari pelanggan, dan pada saat
itulah pelanggan akan merasa puas menggunakan jasa atau membeli produk
dari suatu perusahaan.

Berdasarkan latar belakang dan fenomena tersebut, variabel kualitas
layanan, persepsi harga, ketepatan waktu pengiriman, kepuasan pelanggan
pada J&T Express terutama daerah Perawang, Riau menarik untuk diteliti.
Dikarenakan kemajuan pesat yang dialami J&T Express, maka peneliti
melakukan penelitian.dengan mengambil judul Pengaruh Kualitas Layanan,
Persepsi Harga-dan.Ketepatan Waktu Pengiriman Terhadap Kepuasan

Pelanggan pada J&T Express di Perawang.

1.2 Rumusan Masalah
1. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada
J&T Express di Perawang?
2. Apakah persepsi harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada
J&T Express di Perawang?
3. Apakah ketepatan waktu pengiriman berpengaruh terhadap kepuasan

pelanggan pada J&T Express di Perawang?



1.3 Tujuan Penelitian

1. Penulis ingin menganalisa apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan J&T Express di Perawang?

2. Penulis ingin menganalisa apakah persepsi harga berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan J&T Express di Perawang?

3. Penulis ingin menganalisa apakah ketepatan waktu pengiriman

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan J&T Express di Perawang?

1.4 Manfaat Penelitian

1. Bagi Perusahaan
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi pandangan dan masukkan
perusahaan untuk memperhatikan hal-hal yang mempengaruhi kepuasaan
pelanggan melalui kualitas pelayanan nya kemudian dalam persepsi
harga yang diberikan, dan ketepatan waktu pengiriman.

2. Bagi Peneliti
Penelitian ini diharapkan mampu menambah pengetahuan peneliti dalam
melihat hal-hal yang mempengaruhi kepuasaan pelanggan melalui
adanya penilaian dari kualitas pelayanan, persepsi harga dan ketepatan
waktu pengiriman.

3. Bagi Akademisi
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumber informasi dan
menjadi kajian ilmu mengenai kualitas pelayanan, persepsi harga, dan

ketepatan waktu pengiriman.



1.5 Batasan Penelitian

Penelitian ini dibatasi agar pembahasan menjadi lebih spesifik, maka

ditentukan berdasarkan sebagai berikut:

1. Lokasi Penelitian : Perawang, Provinsi Riau, Kabupaten Siak

2. Responden Penelitian : Pelanggan yang ada di Perawang, yang
pernah mengirim barang melalui jasa J&T Express minimal 1
(satu) kali selama 1 (satu) tahun terakhir

3. Jumlah responden : 100 responden

4. Waktu Penelitian : Oktober 2020-Maret 2021

5. Variabel yang diteliti :
a. Variabel Terikat, yaitu kepuasan pelanggan (YY) yang

menggunakan jasa J&T Express perawang.

b. Variabel Bebas, kualitas layanan (X1), persepsi harga (X2),

dan'(X3) ketepatan waktu pengiriman .
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BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan mengetahui pengaruh dimensi
variabel kualitas pelayanan, persepsi harga, dan ketepatan waktu pengiriman
terhadap kepuasan pelanggan yang akan dilakukan oleh masyarakat yang
menggunakan J&T Express di Perawang. Pengujian menggunakan sampel
sebanyak 100 responden dimana yang menjadi responden.dalam penelitian ini
adalah masyarakat di Perawang yang menggunakan J&T Express minimal 1
(satu) kali dalam waktu 1 (satu) tahun terakhir. Sebelum menyebarkan
kuesioner kepada 100 responden, peneliti- terlebih dahulu melakukan uji
validitas dan reliabilitas dengan. data yang sudah ada. Ketika semua item
pernyataan dalam kuesioner dinyatakan sudah valid, maka penelitian tersebut

dapat dilanjutkan ke.tahap dan penelitian selanjutnya.

5.1.1 Hasil Analisis Deskriptif Profil Responden

1 Disimpulkan-bahwa berdasarkan hasil analisis deskriptif profil responden
pengguna J&T Express di Perawang mayoritas adalah perempuan dengan
jumlah 56% dan laki-laki dengan jumlah 44%.

2. Berdasarkan jenjang umur para responden yang menggunakan J&T Express
mayoritas rentan umur 21-26 tahun dengan jumlah 42%.

3. Menurut hasil analisis deskriptif profil responden pengguna J&T Express di

Perawang mayoritas pekerjaan adalah pelajar/mahasiswa dengan jumlah 49%.
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4. Berdasarkan hasil analisis deskriptif profil responden pengguna J&T
Express di Perawang mayoritas pendidikan terakhir adalah S1 dengan jumlah
39%.

5. Berdasarkan data yang diperoleh, pendapatan tertinggi dari responden yaitu

berjumlah < 1.000.000 sebanyak 29%.

6. Banyaknya frekuensi responden menggunakan J&T Express di Perawang
selama 1 tahun terakhir mayoritas sebanyak 1-3 kali dengan jumlah 38%.

7. Menurut hasil data analisis deskriptif profil responden, mayoritas tujuan
pengiriman barang adalah pulau Sumatera dengan jumlah 35%.

8 Menurut hasil data analisis deskriptif profil responden, mayoritas jenis

barang dengan persentase tertinggi adalah fashion dengan jumlah 44%.

5.1.2  Hasil Analisis Regresi Koefisien Determinasi (R2)

Berdasarkan hasil uji. analisis regresi koefisien determinasi dapat
disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan, persepsi harga, dan ketepatan
waktu pengiriman_memiliki-pengaruh sebesar 71,2% terhadap kepuasan
pelanggan pada J&T Express di Perawang. Sedangkan sisanya yang berjumlah

28,8% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak teliti.

5.1.3  Hasil Analisis Uji F

Hasil analisis Uji F yang sudah dibahas pada bab IV memiliki hasil
dengan kesimpulan bahwa variabel dalam penelitian ini yang terdiri dari
kualitas pelayanan, persepsi harga, dan ketepatan waktu pengiriman secara
simultan atau secara bersama-sama memiliki pengaruh yang signifikan

terhadap kepuasan pelanggan pada J&T Express di Perawang karena nilai
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probabilitasnya adalah 0,000.

5.1.4 Hasil Analisis Uji T

a. Berdasarkan hasil uji parsial (uji t) yang dilakukan terhadap variabel
kualitas layanan yang diperoleh dari hasil perbandingan nilai sig dengan taraf
signifikansi, maka dapat disimpulkan bahwa Ha diterima dan Ho ditolak,
artinya koefisien regresi pada variabel kualitas layanan secara parsial
(individu) berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada J&T

Express di Perawang.

b. Berdasarkan hasil uji parsial (uji t) yang. dilakukan terhadap variabel
persepsi harga yang diperoleh dari hasil perbandingan nilai sig dengan taraf
signifikansi, maka dapat disimpulkan bahwa Ha diterima dan Ho ditolak,
artinya koefisien regresi pada variabel persepsi-harga secara parsial (individu)
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada J&T Express di
Perawang.

c. Berdasarkan hasil uji parsial (uji t) yang dilakukan terhadap variabel
ketepatan waktu pengiriman yang diperoleh dari hasil perbandingan nilai sig
dengan taraf signifikansi, maka dapat disimpulkan bahwa Ha diterima dan Ho
ditolak, artinya koefisien regresi pada variabel ketepatan waktu pengiriman
secara parsial (individu) berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan

pada J&T Express di Perawang.
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5.2 Saran
5.2.1 Saran berdasarkan hasil penelitian bagi Perusahaan
Berdasarkan hasil analisis regresi linear berganda yang dilakukan oleh
peneliti dalam penelitian ini mengenai pengaruh kualitas layanan, persepsi
harga, dan ketepatan waktu pengiriman terhadap kepuasan pelanggan pada

J&T Express di Perawang, maka saran yang dapat diberikan oleh peneliti

bagi pengelola J&T Express di Perawang adalah sebagai berikut:

1 Berdasarkan hasil penelitian ini, kualitas layanan terbukti berpengaruh
secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada J&T Express di
Perawang. Maka J&T Express dapat mempertahankan kualitas layanan
bahkan meningkatkan kualitas dalam pelayanan untuk lebih baik lagi,
agar kepuasan pelanggan terhadap kualitasdayanan dari J&T Express di
Perawang terus meningkat.

2 Berdasarkan hasil penelitian ini, persepsi harga terbukti berpengaruh
secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada J&T Express di
Perawang. Maka diharapkan pihak J&T Express di Perawang untuk
terus mempertahankan harga bahkan memperbaiki harga untuk lebih
dapat terjangkau oleh para pelanggan dan dapat bersaing dengan jasa ekspedisi
lainnya, agar kepuasan pelanggan terhadap harga dari J&T Express di
Perawang terus meningkat.

3. Berdasarkan hasil penelitian ini ketepatan waktu pengiriman terbukti

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada J&T

Express di Perawang, maka J&T Express di Perawang diharapkan untuk
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5.2.2

menjaga konsistensi ketepatan waktu dalam melakukan pengiriman
barang, agar kepuasan pelanggan terhadap ketepatan waktu pengiriman
dari J&T Express terus meningkat.

Berdasarkan hasil penelitian ini, variabel kualitas layanan, persepsi
harga, dan ketepatan waktu pengiriman memiliki pengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan J&T Express di Perawang baik secara
simultan maupun parsial. Penelitian ini menunjukan bahwa variabel —
variabel tersebut perlu diperhatikan dan juga terus menerus mengalami

peningkatan kepuasan konsumen untuk kemajuan perusahaan.

Saran untuk Peneliti Selanjutnya

Berdasarkan dari hasil penelitian yang dilakukan, maka ada
beberapa saran yang. dapat peneliti® berikan kepada penelitian
selanjutnya guna melengkapi dan membantu penelitian agar lebih baik
kedepannya, yaitu:

1 Bagi peneliti selanjutnya, dapat menggunakan hasil penelitian ini
sebagai referensi dalam melakukan penelitian. Peneliti selanjutnya juga
dapat melakukan analisis serta memperdalam penelitian dengan
menggunakan variabel berbeda.

2 Menyusun kuesioner dengan kata kata yang tepat serta singkat,
padat dan jelas. Hal ini berpengaruh dalam pengisian kuesioner
terhadap hasil dari penelitian, agar mempermudah responden dalam

memahami pernyataan yang diberikan peneliti.
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