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PENDAHULUAN

J&T Express sebagai salah satu perusahaan jasa pengiriman mempunyai visi misi untuk
menjadi perusahaan jasa pengiriman no. 1 di Indonesia. Salah satu masalah yang
berpengaruh pada perusahaan dibidang jasa pengiriman barang adalah tingkat komplain
pengiriman yang tinggi, baik dari komplain masalah paket rusak, Pelayanan drop point, paket
diterima kurang, paket terlambat, paket hilang, paket salah sortir, paket tidak diantar ke alamat,
penerima tidak menerima paket, paket di retur tanpa persetujuan customer, masalah biaya
pengiriman, paket tertukar, dan data tidak terbaca. Adanya fenomena tersebut akan
berpengaruh pada tingkat kepuasan pelanggan, kemudian rasa ketidakpuasan tersebut
ditunjukkan dengan menceritakan hal-hal ke banyak orang secara langsung ataupun
memberikan ulasan negatif di media sosial hingga akhirnya mengundang banyak tanggapan
negatif lain dari orang-orang yang pernah memakai jasa pengiriman yang sama. Hal ini juga
terjadi dengan perusahaan J&T Express cabang Payung Sekaki, Pekanbaru yang mana
tingkat komplain pelanggan dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 1. Jumlah Komplain Pelanggan Tahun 2021-2022
Total

Tahun  Jan Feb Mar Apr Mei Jun Ju Ags Sep Okt Nov Des .
komplain

2021 16 74 69 124 129 57 65 90 97 101 152 5 979
2022 260 367 242 311 260 218 166 141 68 83 54 64 2,234
Sumber data: Total komplain J&T Express payung sekaki tahun 2021 -2022

Tabel 1 merupakan data komplain pelanggan yang masuk ke call center J&T Express
pusat Jakarta melalui telepon, whatsapp dan media sosial lainnya yang ditujukan ke J&T
Express cabang payung sekaki Pekanbaru dan kemudian komplainan tersebut diteruskan ke

e-ISSN: 2962-0708 337


mailto:180304027@student.umri.ac.id

Jurnal Ilmiah Mahasiswa Merdeka EMBA
Vol. 2, No. 1, Maret 2023

cabang melalui email maupun grup kerja dengan tujuan agar komplainan tersebut dapat
diselesaikan dengan cepat sehingga tidak terjadi komplain berulang. Tabel diatas
menunjukkan total komplain pelanggan J&T Express pekanbaru cabang payung sekaki
selama dua tahun terakhir pada tahun 2021 dan 2022.

Semakin banyak perusahaan yang memaksimalkan kualitas Pelayanan maka
persaingan dunia bisnis semakin ketat. Persaingan yang ketat juga dirasakan oleh perusahaan
penyedia jasa ekspedisi atau pengiriman kilat. Hal ini dikarenakan semakin meningkatnya
permintaan masyarakat akan pengguna jasa ekspedisi saat ini. Melihat adanya peluang usaha
pada perusahaan penyedia jasa ekspedisi maka pebisnis berlomba mendirikan perusahaan
yang bergerak dibidang yang sama. Yang mana semakin banyak masyarakat yang
menggunakan jasa pengiriman kualitas pelayanan menjadi sangat penting untuk
memenangkan persaingan dengan memahami apa yang diinginkan dan diharapkan oleh
pelanggan agar tidak terjadi komplain pada perusahaan jasa tersebut.

Tabel 2. Jumlah dan Kategori Komplain Pelanggan

Kategori komplain Komplain pertahun Rata-rata komplain
. . . Tahun 2021 264 kali
1 Penerima tidak menerima paket Tahun 2022 555 kali
, Paket torlambat Tahun 2021 655 kali
: aket terlambal Tahun 2022 1155 kali
Tahun 2021 31 kali
3. Paket rusak Tahun 2022 25 kali
Tahun 2021 11 kali
4, Paket kurang Tahun 2022 5 kali
. Tahun 2021 1 kali
5. Paket hilang Tahun 2022 3 kali
. Tahun 2021 75 kali
6. Salah sortir Tahun 2022 79 kali
7 Paket tidak diantar ke alamat ¥ZEEE 282; é EZ::
Tahun 2021 6 kali
8. Paket tertukar Tahun 2022 21 kali
9. Paket diretur tanpa konfirmasi ¥2:32 ggg; 141%k|2—,|1||i
. Tahun 2021 20 kali
10. Pelayanan drop point Tahun 2022 72 kali
. o Tahun 2021 5 kali
11. Masalah biaya pengiriman Tahun 2022 6 kali

Sumber : dari data komplain J&T Express payung sekaki tahun 2021-20221

Dari tabel 2 dapat dilihat jumlah komplain paling tinggi berhubungan dengan komplain
paket terlambat dengan total komplain 655 kali di tahun 2021, dan di tahun 2022 komplain
paket terlambat meningkat hingga 1155 kali komplainan. Kemudian dilanjutkan komplain
tertinggi kedua yaitu berhubungan dengan penerima tidak menerima paket dengan total
komplain pada tahun 2021 berjumlah 264 kali dan di tahun 2022 berjumlah 555 Kkali
komplainan.

Dalam penelitian ini, komplain yang dilakukan pelanggan umumnya berasal dari
ketepatan waktu pengiriman. Ketepatan waktu pengiriman merupakan hal yang sangat penting
mengingat ketepatan pengiriman barang akan menjadi salah satu faktor dalam kepuasan
pelanggan. Penelitian Eviani & Hidayat (2021) menemukan bahwa ketepatan waktu
pengiriman yang dilakukan perusahaan akan menjadi pendorong tercapainya kepuasan
pelanggan. Apabila estimasi yang diberikan perusahaan dapat diproses dengan tepat waktu
maka akan menimbulkan kepuasaan tersendiri bagi pelanggan sehingga membuat pelanggan
menjadi loyal pada perusahaan tersebut. Peneliti lain yang dilakukan oleh Rohman dan Abdul
(2020) juga mengkonfirmasi bahwa ketepatan proses pengiriman membawa dampak yang
kuat terhadap kepuasan pelanggan. Selanjutnya penelitian yang dilakukan oleh (Hafizha et al.
2019) juga memberikan hasil yang sama bahwa estimasi waktu sampai di konsumen menjadi
patokan apakah Pelayanan pengiriman sesuai dengan waktu
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yang sudah ditentukan atau tidak.

Selanjutnya, faktor yang menentukan kepuasan pelanggan adalah kualitas Pelayanan.
Kualitas pelayanan adalah ukuran seberapa bagus tingkat pelayanan yang diberikan oleh
perusahaan kepada pelanggan apakah sesuai dengan ekspektasi pelanggan atau tidak (Sakti
dan Mahfudz, 2018). kualitas pelayanan adalah suatu keadaan dinamis yang berkaitan erat
dengan produk,jasa, sumber daya manusia, serta proses dan lingkungan yang setidaknya
dapat memenuhi atau dapat melebihi kualitas pelayanan yang diharapkan. Kualitas pelayanan
yang baik adalah upaya yang dapat digunakan oleh perusahaan dalam menghadapi
persaingan dalam bidang jasa yang erat kaitannya dengan kepuasan pelanggan (Tjiptono,
2015). Apabila suatu perusahaan mampu memberikan pelayanan sesuai dengan keinginan
dan harapan pelanggan maka akan meningkatkan rasa kepuasan pelanggan.

KAJIAN PUSTAKA

Pengaruh Ketepatan Waktu Pengiriman Terhadap Kepuasan Pelanggan

Menurut Eviani dan Hidayat (2021) berpendapat bahwa ketepatan waktu pengiriman
merupakan hal yang sangat penting dan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.
Dapat diartikan ketepatan waktu merupakan disiplin waktu yang harus diterapkan oleh
perusahaan, semakin tepat waktu perusahaan memenuhi janjinya dalam melakukan
pengiriman barang maka semakin baik citra perusahaan karena pelanggan merasa puas dan
percaya jasa yang digunakan. Sama halnya dengan pendapat Dewantoro et al (2020) yang
mengatakan bahwa ketepatan waktu pengiriman berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan ,ketepatan waktu memiliki peranan yang penting dikarenakan setiap
pelanggan tentu menginginkan paket yang dikirim dapat diterima dengan waktu yang sudah
dijanjikan oleh penyedia jasa.
H1: Diduga ketepatan waktu pengiriman berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Menurut Fachreza et all (2022) berpendapat kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan hal ini terjadi dikarenakan kepuasan menjadi sebuah
ukuran yang diberikan oleh setiap perusahaan jasa dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan
pada setiap pelanggannya. Jika pelayanan yang diterima melampaui harapan pelanggan
maka kualitas pelayanan dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal. Sebaliknya jika pelayanan
yang diterima lebih rendah daripada yang diharapkan maka kualitas pelayanan dipersepsikan
buruk. Maka baik atau buruknya kualitas pelayanan tergantung pada penyedia pelayanan
dalam memenuhi harapan konsumen secara konsisten.
H.: Diduga kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan

Pengaruh Ketepatan Waktu Pengiriman dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Pelanggan

Menurut Hafizha et all (2019) mengemukakan pendapat bahwa kualitas pelayanan dan
ketepatan waktu pengiriman berpengaruh positif dan signifikan secara simultan terhadap
kepuasan pelanggan. Dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan ada beberapa yang harus
diperhatikan oleh sebuah perusahaan yang bergerak pada jasa pengiriman barang , yang
pertama yaitu ketepatan waktu dalam pengiriman harus diberikan yang terbaik kepada
pelanggan dan sesuai dengan waktu yang sudah di dijanjikan, yang kedua kualitas pelayanan
yang merupakan salah satu kunci yang wajib dimiliki oleh perusahaan dalam mempererat
hubungan antara perusahaan dengan pelanggan baik yang baru memulai usaha maupun
yang sudah bertahun-tahun menjalankan usaha.
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Hsz: Diduga ketepatan waktu pengiriman dan kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan

METODE

Bentuk penelitian ini jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif
dengan model deskriptif. Penelitian kuantitatif merupakan penelitian yang menggunakan
analisis data yang berbentuk numerik/angka. Pada dasarnya pendekatan ini menggambarkan
data melalui angka-angka, seperti persentase tingkat pengangguran, kemiskinan, data rasio
keuangan, dan lain sebagainya. Tujuan penelitian kuantitatif yaitu untuk mengembangkan dan
menggunakan model matematis, teori atau hipotesis yang berkaitan dengan fenomena yang
diselidiki oleh peneliti (Suryani dan Hendryadi, 2015).

Penelitian ini dilaksanakan pada bulan januari 2023 s/d selesai. Penelitian ini dilakukan
pada J&T Express Pekanbaru yang bertempat di jalan Tuanku Tambusai No0.136 A kecamatan
Payung Sekaki. Pada penelitian ini peneliti menggunakan teknik pengambilan sampel dengan
menggunakan purposive sampling (acak). Karena jumlah populasi pada penelitian ini tidak
diketahui secara pasti oleh sebab itu dalam penentuan jumlah sampel mengacu pada rumus
Hair et al (2017) yaitu dengan teknik Maximum Likelihood Estimation (MLE). Jumlah sampel
yang baik menurut MLE berkisar antara 100-200 sampel. Oleh karena itu jumlah sampel yang
diharapkan minimal 100 sampel dan maksimum 200 sampel. banyak sampel adalah
tergantung pada jumlah indikator dikali 5 sampai 10. Dikarenakan penelitian kuantitatif ini
menggunakan kuesioner, maka uji kualitas data diperlukan seperti uji validitas dan reliabilitas,
dan juga teknik analisis data dalam penelitian ini adalah analisis statistik deskriptif, uji asumsi
klasik, analisis regresi linear berganda, dan pengujian hipotesis melalui aplikasi analisis
statistik SPSS versi 25.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Pengujian Kualitas Data :
Hasil Uji Validitas

Menurut Ghozali (2018) uji validitas data digunakan untuk mengetahui apakah data yang
ada pada setiap pertanyaaan atau pernyataan merupakan data yang valid atau tidak. Uji
validitas dilakukan dengan melihat korelasi (keeratan) antara hasil dari masing-masing
pernyataan dalam kuesioner dengan total keseluruhan pernyataan yang ingin diukur dengan
menggunakan Bivariate Pearson dalam SPSS.

Tabel 3. Rekapan Output Uji Validitas

Variabel Pernyataan R Hitung R Tabel Keterangan
Ketepatan waktu X1.1 0.802 0.179 Valid
pengiriman X1.2 0.827 0.179 Valid
X1.3 0.908 0.179 Valid
X1.4 0.868 0.179 Valid
X1.5 0.910 0.179 Valid
X1.6 0.907 0.179 Valid
X1.7 0.799 0.179 Valid
X1.8 0.779 0.179 Valid
X1.9 0.811 0.179 Valid
Kualitas pelayanan X2.1 0.810 0.179 Valid
X2.2 0.775 0.179 Valid
X2.3 0.740 0.179 Valid
X2.4 0.868 0.179 Valid
X2.5 0.875 0.179 Valid
X2.6 0.851 0.179 Valid
X2.7 0.855 0.179 Valid
X2.8 0.885 0.179 Valid
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X2.9 0.867 0.179 Valid
X2.10 0.874 0.179 Valid
X2.11 0.885 0.179 Valid
X2.12 0.907 0.179 Valid
X2.13 0.796 0.179 Valid
X2.14 0.821 0.179 Valid
X2.15 0.840 0.179 Valid

Kepuasan pelanggan Y.l 0.884 0.179 Valid
Y.2 0.890 0.179 Valid
Y.3 0.919 0.179 Valid
Y.4 0.917 0.179 Valid
Y.5 0.896 0.179 Valid
Y.6 0.922 0.179 Valid
Y.7 0.921 0.179 Valid
Y.8 0.933 0.179 Valid
Y.9 0.798 0.179 Valid

Y.10 0.906 0.179 Valid

Y.11 0.931 0.179 Valid
Y.12 0.875 0.179 Valid

Berdasarkan hasil dari uji validitas diatas bahwa semua variabel nilai r hitung > r tabel,
hal ini menunjukkan bahwa butir pertanyaan dalam kuesioner mampu mengukur variabel
yang ingin diukur, atau dapat dikatakan pernyataan tersebut semuanya valid. Dengan
demikian seluruh item pertanyaan yang digunakan pada penelitian ini dinyatakan valid dan
dapat digunakan sebagai data penelitian.

Hasil Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas merupakan menentukan sejauh mana hasil suatu pengukuran dapat
dipercaya. Untuk mengetahui kuesioner tersebut sudah reliabel akan dilakukan pengujian
reliabilitas kuesioner. Metode pengambilan keputusan pada uji reliabilitas vyaitu
menggunakan batasan 0,60 yang artinya suatu variabel dikatakan reliabel (Ghozali, 2016)

Tabel 4. Hasil Uji Reliabilitas

No Variabel Cronbach’s Alpha Jumlah item Keterangan
1 Ketepatan Waktu Pengiriman 0.950 9 Reliabel
Kualitas Pelayanan 0.970 15 Reliabel
Kepuasan Pelanggan 0.978 12 Reliabel

Dari tabel 4 diatas dapat dilihat uji reliabilitas setiap variabel dinyatakan valid. Dari hasil
uji reliabilitas ketepatan waktu pengiriman sebesar 0,950, kualitas pelayanan sebesar 0,970,
kepuasan pelanggan sebesar 0,978, memiliki nilai alpha cronbach lebih besar dari 0,60, maka
dapat disimpulkan setiap butir pernyataan pada ketiga variabel dinyatakan dapat dipercaya
atau dapat diandalkan.

Uji Asumsi Klasik :

Hasil Uji Normalitas

Menurut Ghozali (2018) uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam sebuah
model regresi, variabel pengganggu atau residual mempunyai distribusi normal atau tidak.
Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan uji kolmogorov smirnov (K-S). Kriteria pengambilan
keputusan yaitu jika nilai signifikansi lebih besar dari 0,05 maka dapat dikatakan data
berdistribusi normal. Jika tingkat signifikan kurang dari 0,05 maka data tidak berdistribusi
normal.
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Tabel 5. Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized Residual

N 120
Normal Parameters? Mean -0.1232815
Std.Deviation 2.06133663
Most Extreme Differences Absolute .041
Positive .038
Negative -.041
Test Statistic .041
Asymp.Sig.(2-tailed) 0.200

Berdasarkan tabel 5 dasar pengambilan keputusan dalam uji normalitas adalah jika nilai
sig. lebih dari 0,05 maka ada hubungan yang normal secara signifikan antara variabel
independen dengan variabel dependen. Berdasarkan hasil pengujian diketahui bahwa nilai p-
value (asymp.Sig 2- tailed) 0,200 (0,200 > 0,05) sehingga dapat disimpulkan bahwa model
regresi penelitian telah memenuhi asumsi normalitas.

Hasil Uji Multikolinieritas
Menurut Ghozali (2018) Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah dalam
suatu model regresi ditentukan adanya korelasi antar variabel independen.

Tabel 6. Hasil Uji Multikolinieritas

coeficients 2

Model Tolerance VIE Keterangan
1 Ketepatan Waktu 0.146 6.859 Tidak Ada Multikol
Pengiriman
2 Kualitas Pelayanan 0.146 6.859 Tidak Ada Multikol

Berdasarkan hasil pengujian yang terdapat pada table 6 diperoleh nilai tolerance (tingkat
kesalahan) dari variabel ketepatan waktu pengiriman dan kualitas pelayanan sebesar 0,146
lebih besar dari 0,1 dan nilai VIF sebesar 6,859 lebih kecil dari 10, maka dari hasil tersebut
dapat disimpulkan bahwa hubungan antara variabel bebas menunjukkan tidak terjadi gejala
multikolinearitas karena masing-masing variabel memiliki toleransi lebih besar dari 0,1 dan
VIF (nilai penyimpangan) lebih kecil dari 10.

Hasil Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi terjadi
ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain Ghozali
(2013). Heteroskedastisitas merupakan faktor yang menyebabkan model regresi tidak efisien
atau akurat. Model regresi yang baik adalah yang homoskedastisitas atau tidak terjadi
heteroskedastisitas (ketidaksamaan varian). Cara memprediksi ada atau tidaknya
heteroskedastisitas pada suatu model dapat dilihat dengan pola gambar scatterplot, apabila
titik-titik menyebar secara acak baik di bagian atas angka nol atau dibagian bawah angka nol
dari sumbu vertikal atau sumbu Y dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas
dalam model regresi.
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Berdasarkan gambar diatas yang dihasilkan dari uji heteroskedastisitas menunjukkan
bahwa titik-titik tidak membentuk pola tertentu atau tidak ada pola yang jelas serta titik-titik
menyebar diatas dan dibawah angka 0 (nol) pada sumbu Y, maka dapat disimpulkan bahwa
tidak terjadi heteroskedastisitas. Analisis dengan grafik scatterplot tidak dapat sepenuhnya
mendeteksi ada tidaknya heteroskedastisitas. Untuk itu diperlukan uji statistik yang dapat
menjamin keakuratan hasil.

Hasil Uji Analisis Regresi Linear Berganda :

Menurut Ghozali (2018) analisis regresi digunakan untuk mengukur kekuatan
hubungan antara dua variabel atau lebih, juga menunjukkan arah hubungan antara variabel
dependen dengan independen.

Tabel 7. Hasil Uji Regresi Linier Berganda

Coeficients?
Variabel B Std. Eror
(Constant) 2,311 1,891
Ketepatan Waktu .0413 .083
Kualitas Pelayanan .0351 .100

a. Dependen Variabel: kepuasan pelanggan

Persamaan Regresi Linier Berganda dari tabel diatas dapat ditulis sebagai berikut :
Y =2.311 + 0.413X1 + 0.0351X2 +e

Keterangan:

a = Nilai konstanta (a) memiliki nilai positif sebesar 2.311. Artinya menunjukkan
pengaruh yang searah antara variabel independen dan variabel dependen.

bl = Nilai koefisien regresi variabel ketepatan waktu sebesar 0.413. Artinya

apabila nilai variabel ketepatan waktu naik satu satuan maka kepuasan
pelanggan juga akan naik dengan asumsi variabel lain konstan

b2 = Nilai koefisien regresi variabel kualitas pelayanan sebesar 0.351. Artinya apabila
nilai variabel kualitas pelayanan naik satu satuan maka kepuasan pelanggan
juga akan naik dengan asumsi variabel lain konstan

Hasil Uji Kelayakan Model
Hasil Uji F

Uji kelayakan model atau yang lebih populer disebut sebagai uji f (ada juga yang
menyebutnya sebagai uji simultan model) merupakan tahapan awal mengidentifikasi model
regresi yang diestimasi layak atau tidak. Layak (andal) disini maksudnya adalah model yang
diestimasi layak digunakan untuk menjelaskan pengaruh variabel - variabel bebas terhadap
variabel terikat.
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Tabel 8. Hasil Uji F

AnovaP .
Model Sum of squares df Mean square F Sig
Regression 8788,187 2 4394,093 284.466 0.000P
Residual 1807,2780 117 15,447
Total 10595,467 119

Nilai prob.f hitung (sig.) pada tabel Anova nilainya 0,000 lebih kecil dari tingkat
signifikansi 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa model regresi linier yang diestimasi layak
digunakan untuk menjelaskan pengaruh antara ketepatan waktu dan kualitas pelayanan
secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Hasil Uji T
Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel independen terhadap variabel
dependen secara individual (parsial).

Tabel 9. Hasil Pengujian Ketepatan Waktu dan Kualitas Pelayanan

Model T hitung T tabel Sig Keterangan
Constant 1.222 .0224 Diterima
Ketepatan waktu 4,993 1.979 .000 Diterima
pengiriman

Kualitas pelayanan 3.515 1.979 .001

Berdasarkan data olahan diatas diketahui t hitung sebesar 4.933 dan t tabel sebesar
1.979 dengan nilai signifikansi 0,00. Hasil perhitungan menunjukkan bahwa thitung lebih besar
dari t tabel atau 4.933 > 1.979 dengan nilai signifikansinya lebih kecil dari 0,05. Ini berarti
variabel ketepatan waktu berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, kesimpulannya H;
diterima.

Berdasarkan data olahan diatas diketahui t hitung sebesar 3.515 dan t tabel sebesar
1.979 dengan nilai signifikansi 0,001. Hasil perhitungan menunjukkan bahwa t hitung lebih
besar dari t tabel atau 3.515 > 1.979 dengan nilai signifikansinya lebih kecil dari 0,05. Ini berarti
variabel kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, kesimpulannya Ha
diterima.

Hasil Uji Koefisien Determinasi

Uji determinasi digunakan untuk mengetahui seberapa besar hubungan persentase
variabel independen secara bersamaan terhadap terhadap variabel dependen. Adapun hasil
uji koefisien determinasi adalah dapat dilihat pada tabel berikut ini:

Tabel 10. Hasil Pengujian Koefisien Determinasi Model

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate

1 9112 .829 827 3.93025

a. Nilai koefisien korelasi R sebesar 0.911 menunjukan hubungan atau korelasi yang
sedang antara ketepatan waktu, dan kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan.
Nilai koefisien regresi positif yang artinya terdapat hubungan positif antara variabel
dependen dengan variabel independen sebesar 91.1%.
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b. Nilai R square (koefisien determinasi) sebesar 0,829 yang artinya bahwa secara simultan
variabel ketepatan waktu, dan kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan
mempengaruhi kepuasan pelanggan sebesar 82,9%, sedangkan 17,1% lainnya
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diamati.

PEMBAHASAN

Pengaruh Ketepatan Waktu Pengiriman Terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan terhadap variabel ketepatan waktu
menunjukan bahwa variabel ketepatan waktu pengiriman berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan. Hasil penguijian variabel ketepatan waktu terhadap kepuasan pelanggan
menunjukan nilai t hitung 4.993 lebih besar dari t tabel 1.979 dan nilai signifikan 0,000 lebih
kecil dari 0,05. Berdasarkan hal tersebut dapat dikatakan bahwa ketepatan waktu pengiriman
sebagai faktor penentu pada saat konsumen ingin menggunakan J&T Express Payung Sekaki
untuk mengirim barang. Dapat disimpulkan bahwa ketepatan waktu memiliki peranan yang
penting dikarenakan konsumen tentu menginginkan paket yang dikirim dapat diterima dengan
waktu yang sudah dijanjikan oleh penyedia jasa.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Artati (2022) dimana
hasil penelitiannya menyatakan ketepatan waktu berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Hasil penelitian yang dilakukan oleh Eviani dan Hidayat (2021) juga
memberikan hasil yang sama bahwa ketepatan waktu berpengaruh positif dan signifikan yang
mana semakin tepat waktu perusahaan memenuhi janjinya dalam melakukan pengiriman
barang maka semakin baik juga kepuasan pelanggan. Kemudian penelitian yang dilakukan
oleh Dewantoro et al. (2020) juga memberikan hasil yang positif dan signifikan dimana
pelanggan menjadikan ketepatan waktu pengiriman sebagai faktor penentu pada saat ingin
menggunakan jasa tersebut untuk mengirim barang.

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan terhadap variabel kualitas pelayanan
menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Hasil pengujian variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
menunjukan nilai t hitung 3.515 lebih besar dari t tabel 1,979 dan nilai signifikan 0,001 lebih
kecil dari 0,05. Berdasarkan hal tersebut, dapat disimpulkan bahwa semakin baik kualitas
pelayanan yang diberikan perusahaan maka kepuasan pelanggan terhadap perusahaan
tersebut juga akan semakin meningkat.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Fachreza et al. (2022)
yang mengatakan bahwa apabila kualitas pelayanan diberikan semakin bagus maka akan
meningkatkan kepuasan pelanggan dan sebaliknya. Penelitian yang dilakukan oleh (Mawarni
& Adi, 2022) memberikan hasil yang sama kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan yang artinya semakin tinggi kualitas pelayanan yang
diberikan maka semakin tinggi pula kepuasan pelanggan. Begitu juga hasil penelitian yang
dilakukan oleh Sakti dan Mahfudz (2018) menyatakan kualitas pelayanan berpengaruh positif
dan signifikan yang mana semakin bagus kesan kualitas pelayanan yang diterima pelanggan
akan mempengaruhi pelanggan yang datang.

PENUTUP

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka dapat ditarik beberapa
kesimpulansebagai berikut :

1. Berdasarkan hasil uji hipotesis yang sudah dilakukan dapat dikatakan bahwa ketepatan
waktu pengiriman berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan,
sehingga bisa diambil kesimpulan bahwa variabel ketepatan waktu mempunyai peran
dalam kepuasan pelanggan.
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2. Berdasarkan hasil uji hipotesis yang sudah dilakukan dapat dikatakan kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sehingga
bisa diambil kesimpulan bahwa variabel kualitas pelayanan mempunyai peran dalam
kepuasan pelanggan.

3. Berdasarkan hasil uji hipotesis yang sudah dilakukan dapat dikatakan ketepatan waktu
pengiriman dan kualitas pelayanan berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan
pelanggan, sehingga bisa diambil kesimpulan bahwa variabel ketepatan waktu dan
kualitas pelayanan bersama-sama mempunyai peran dalam memberikan kepuasan
pelanggan.
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