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MOTTO 

 

1. Tidak masalah apabila anda berjalan lambat, asalkan anda tidak pernah 

berhenti berusaha. (Confucius) 

2. Ketakutan itu berasal dari ketidaktahuan. (It’s Sandwich) 

3. Maka sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan, sesungguhnya 

sesudah kesulitan ada kemudahan (Q.S Al-Insyirah: 5 – 6) 

4. Kita semua selalu berusaha untuk memperbaiki diri, jangan pernah berfikir 

untuk menyerah. (Bangchan, StrayKids) 
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ABSRAKSI 

Inkiriang Dwita Agustina, Fakultas Ekonomi & Psikologi Program Studi 

Manajemen Universitas Widya Dharma Klaten, Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Ketepatan Waktu Pengiriman Dan Harga Terhadap Kepuasan 

Pelanggan J&T Express (Studi Kasus Pada Pelanggan J&T Express Cabang 

Mayungan Klaten 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, ketepatan 

waktu pengiriman dan harga terhadap kepuasan pelanggan. Metode yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah kuantitatif dengan mengumpulkan data menggunakan 

kuesioner. Jumlah sampel yang diambil dalam penelitian ini adalah sebanyak 100 

orang. Teknik pengujian instrumen menggunkan uji validitas dan uji reliabilitas, 

sedangkan teknik analisis data menggunakan uji normalitas, analisis regresi 

berganda, uji F dan uji t. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan, ketepatan waktu pengiriman dan harga secara bersama-sama atau 

simultan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Secara 

parsial kualitas pelayanan dan harga berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan,sedangkan ketepatan waktu pengiriman tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Ketepatan Waktu Pengiriman, Harga, Kepuasan 

Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

Inkiriang Dwita Agustina, Fakultas Ekonomi & Psikologi Program Studi 

Manajemen Universitas Widya Dharma Klaten, Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Ketepatan Waktu Pengiriman Dan Harga Terhadap Kepuasan 

Pelanggan J&T Express (Studi Kasus Pada Pelanggan J&T Express Cabang 

Mayungan Klaten 

This study aims to analyze the influence of service quality, delivery timeliness and 

price on customer satisfaction. The method used in this study is quantitative by 

collecting data using questionnaires. The number of samples taken in this study was 

100 people. The instrument testing technique uses validity test and reliability test, 

while the data analysis technique uses normality test, multiple regression analysis, 

F test and t test. The results of this study show that service quality, delivery 

timeliness and price together or simultaneously have a significant effect on 

customer satisfaction. Partially, service quality and price affect customer 

satisfaction, while delivery timeliness has no effect on customer satisfaction  

 

Keywords: Service Quality, Delivery Timeliness, Price, Customer Satisfaction
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Era globalisasi saat ini, para pelaku bisnis dimudahkan untuk 

memasarkan produknya melalui e-commerance. Dibandingkan dengan 

proses jual beli secara langsung, masyarakat saat ini lebih menyukai pasar 

online atau e-commerance sehingga tercipta masyarakat yang konsumtif. 

Hal ini menyebabkan lonjakan pemesanan dan pengiriman barang, sehingga 

perusahaan jasa pengiriman barang berlomba-lomba untuk memikat 

pelanggan dengan menawarkan pelayanan yang menarik dan membuat 

konsumen puas dengan yang mereka inginkan. Dampaknya adalah 

perusahaan harus mulai berpikir keras bagaimana untuk meningkatkan 

produktivitas dengan efisiensi sebaik mungkin untuk dapat bersaing di pasar 

dan dapat memenuhi serta menjadi pilihan konsumen (Majid dan Dwiyanto, 

2017). 

J&T Express adalah salah satu dari banyak perusahaan pengiriman 

barang atau jasa. J&T Express cabang Mayungan Klaten sebagai salah satu 

perusahaan yang bergerak di bidang penerimaan barang atau jasa juga 

melayani pelanggannya untuk melakukan pengiriman paket, dokumen, 

barang, e-commerce, pengiriman belanja online dan lainnya. Kantor ini juga 

melanyani cek nomer resi J&T, lacak kiriman atau cek pengiriman, cek 

status pengiriman dan lainnya. Dalam beberapa tahun terakhir ini, 
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perusahaan ini tumbuh secara signifikan dan hampir menjadi perusahaan 

yang dominan di pasar ini. Pada bisnis ini diperlukan adanya kerja sama 

antar produsen dan konsumen ketika melakukan transaksi pembelian atau 

penjualan barang. Menurut Hasoloan (2018), mengemukakan bahwa saling 

menjaga kepercayaan dalam kerjasama akan berpengaruh besar terhadap 

reputasi perusahaan tersebut. Dengan demikian perusahaan harus 

menyajikan pelayanan yang berkualitas dan bermutu untuk memenuhi 

ekspektasi dari konsumen sehingga tercipta nilai yang lebih unggul dari 

pesaingnya. 

Kualitas pelayanan adalah upaya untuk memenuhi kebutuhan dan 

keinginan, serta efisiensi penyajian unutk mengimbangi ekspektasi 

pelanggan (Tjiptono, 2014). Pada situasi ini, kualitas pelayanan mengambil 

peranan yang cukup penting. Aspek yang mencakup profesionalisme, 

responsive terhadap kebutuhan pelanggan, dan kemampuan menangani 

keluhan dengan efektif menjadi pokok untuk membangun dan 

mempertahankan hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Maka dari 

itu perusahaan pengiriman jasa dituntut untuk mempertahankan kualitas 

untuk mempertahankan posisi kompetitif mereka dipasaran. Hal ini 

didukung oleh Tjiptono (2014 : 268) dalam Freekley (2018), jika jasa yang 

diterima atau yang dirasakan (perceived service) sesuai dengan yang 

diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan, 

apabila jasa yang diterima melampaui ekspektasi konsumen, maka kualitas 

pelayanan dipersepsikan sangat baik dan berkualitas. Sebaliknya, apabila 
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jasa yang diterima lebih rendah dari yang diekspektasikan, maka kualitas 

pelayanan dinilai buruk. Pelayanan yang cepat, andal, dan efisien 

merupakan elemen kunci dalam memenuhi harapan pelanggan di era yang 

didominasi oleh kebutuhan akan instant gratification. Pelanggan 

mengharapkan paket mereka dapat sampai tepat waktu dan dalam kondisi 

yang baik. Oleh karena itu, ketepatan waktu dan keandalan pengiriman 

menjadi aspek penting dalam menilai kualitas pelayanan J&T Express. Saat 

ini pelayanan pengiriman barang atau jasa harus berjaga untuk 

mempertahankan kualitasnya antara lain ketepatan waktu pengiriman dan 

juga pada tarif harga. 

 Ketepatan waktu pengiriman dalam pengiriman maupun 

penerimaan barang atau jasa menjadi salah satu faktor yang serius yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan, reputasi perusahaan, dan produktifitas 

secara keseluruhan. Saat ini pertimbangan kedatangan barang atau jasa 

menjadi pedoman pelanggan dalam menilai apakah layanan tersebut baik 

atau tidak (Hafizha, Abdurrahman, & Nuryani, 2019). Menurut American 

Management Association (2019) Ketepatan waktu pengiriman mengacu 

pada kemampuan untuk mengirim barang atau jasa kepada pelanggan sesuai 

dengan waktu yang telah dijanjikan atau diharapkan. Dalam era globalisasi 

dan e-commerce yang berkembang pesat, ketepatan waktu pengiriman 

menjadi faktor krusial dalam memenuhi ekspektasi pelanggan yang semakin 

tinggi. J&T Express, sebagai salah satu pemimpin dalam industri ekspedisi 

di Indonesia, menempatkan ketepatan waktu pengiriman sebagai salah satu 



4 
 

prioritas utama dalam menjaga kepuasan pelanggan dan memperkuat posisi 

kompetitifnya di pasar yang berkembang pesat. Maka dari itu perusahaaan-

perusahaan yang bergerak dibidang ini harus mengoptimalkan ketepatan 

operasional termasuk pemgelolaan rute, penyimpanan barang, dan 

penjadwalan pengiriman.  

Harga sering digunakan sebagai penanda atau petunjuk tentang 

bagaimana kaitan antara harga dan manfaat yang diperoleh dari suatu 

produk atau layanan. Sehingga dapat disimpukan bahwa tingkat harga 

tertentu, jika manfaat yang diterima oleh pelanggan meningkat maka 

nilainya juga akan meningkat. Jadi, dengan adanya persepsi atau pandangan 

yang dimiliki konsumen terhadap harga dapat membantu konsumen untuk 

memutuskan penggunaan jasa yang dibutuhkan atau diinginkan (Winarti & 

Tiffany, 2017). Selain itu menurut pendapat dari Kotler & Amstrong 

(2017:324) mendefinisikan bahwa harga merupakan sejumlah uang uang 

yang dikeluarka untuk sebuah produk atau jasa, atau sejumlah nilai yang 

ditukarkan oleh konsumen untuk memperoleh manfaat atau kepemilikan 

atau penggunaan atas sebuah produk atau jasa). Dalam konteks persaingan 

yang semakin ketat dalam industri logistik, harga menjadi faktor penentu 

yang signifikan dalam keputusan pembelian pelanggan. J&T Express, 

sebagai salah satu perusahaan ekspedisi terkemuka di Indonesia, harus 

memperhatikan dengan cermat bagaimana menentukan harga yang 

kompetitif namun tetap menguntungkan. Selain itu, J&T Express juga harus 

mempertimbangkan strategi penetapan harga yang sesuai dengan 
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segmentasi pasar dan posisi mereknya. Penentuan harga untuk pelanggan 

ritel mungkin berbeda dengan harga yang ditawarkan kepada pelanggan 

bisnis atau korporat. Oleh karena itu, fleksibilitas dalam strategi harga 

adalah kunci untuk memenuhi kebutuhan beragam pelanggan dengan 

efektif. Jika aspek-aspek tersebut sudah berhasil dilakukan maka akan 

tercipta kepuasan pada pelanggan. 

Kepuasan Pelanggan menurut Abdullah dan Tantri (2016:8) dalam 

Bharmawan (2022) adalah tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan kinerja produk barang atau jasa yang dirasakan dengan 

harapannya. Pada dasarnya, kepuasan atau ketidakpuasan konsumen akan 

berpengaruh pada pola perilaku konsumen setelah membeli produk atau 

menikmati layanan. Apabila konsumen merasa puas maka akan tercipta rasa 

kepercayaan untuk membeli produk atau menggunakan layanan jasa yang 

sama. J&T Express menyadari bahwa setiap interaksi dengan pelanggan 

merupakan kesempatan untuk memberikan pengalaman yang positif dan 

membangun hubungan yang kuat dengan pelanggan. Oleh karena itu, 

perusahaan ini berkomitmen untuk memberikan layanan yang andal, cepat, 

dan berkualitas tinggi kepada setiap pelanggan. Tantangan dalam menjaga 

kepuasan pelanggan meliputi peningkatan persaingan di pasar, harapan 

pelanggan yang semakin tinggi, serta perubahan tren dan teknologi yang 

terus berkembang. J&T Express terus berupaya untuk berinovasi dan 

meningkatkan layanan mereka sesuai dengan kebutuhan dan harapan 

pelanggan. 
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Sehingga berdasarkan penjelasan di atas, penulis merasa tertarik 

untuk mengangkat topik penelitian dengan judul “PENGARUH 

KUALITAS PELAYANAN, KETEPATAN WAKTU PENGIRIMAN 

DAN HARGA TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN J&T 

EXPRESS (Studi kasus pada pelanggan J&T Express cabang 

Mayungan Klaten)” 

B. Alasan Pemilihan Judul 

1. Alasan Objektif 

Alasan objektif penulis tertarik mengambil judul ini adalah menbah 

wawasan dan pengetahuan serta penelitian mengenai kepuasan 

pelanggan yang dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, ketepatan 

waktu pengiriman dan harga pada J&T Express cabang Mayungan 

Klaten. 

2. Alasan Subjektif 

Memberikan kontribusi positif untuk para pelanggan atau costumer 

dan juga masyarakat dengan memberikan pandangan dan 

pemahaman baru yang bermanfaat. 

C. Penegasan Judul 

Agar menghindari potensi kesalahan penafsiran dalam 

penelitian, maka diperlukan penegasan judul sebagai berikut : 

1. Kualitas Pelayanan 
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Kualitas pelayanan adalah kemampuan perusahaan untuk memenuhi 

kebutuhan dan harapan dari pelanggan. 

2. Ketepatan waktu pengiriman 

Ketepatan waktu pengiriman adalah perhitungan waktu dari saat 

pelanggan memesan suatu produk hingga produk sampai ke tangan 

pelanggan. 

3. Harga 

Harga adalah sejumlah nilai yang diberikan oleh pelanggan sebagai 

imbalan atas pelayanan yang memuaskan. 

4. Kepuasan pelanggan  

Kepuasan pelanggan adalah tingkat kepuasan pelanggan setelah 

mendapatkan layanan  yang diberikan oleh perusahaan. 

D. Pembatasan Masalah 

Pembatasan masalah membantu penulis untuk fokus pada penelitian 

yang spesifik dan menghindari kerancuan ke area yang tidak relevan. 

Sehinggan penelitian ini hanya membahas mengenai kualitas pelayanan, 

ketepatan waktu pengiriman, harga, dan kepuasan pelanggan J&T 

Express cabang Mayungan. 

E. Rumusan Masalah 

Berdasarkan batasan masalah yang sudah tertera, maka pokok dari 

permasalahannya dapat dirumuskan sebagai berikut : 
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1. Apakah kualitas pelayanan berpengaru terhadap kepuasan 

pelanggan J&T Express cabang Mayungan Klaten? 

2. Apakah ketepatan waktu pengiriman berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan J&T Express cabang Mayungan Klaten? 

3. Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan J&T 

Express cabang Mayungan Klaten? 

4. Apakah kualitas pelayanan, ketepatan pengiriman dan harga 

berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan pelanggan pada 

J&T Express cabang Mayungan Klaten? 

F. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan J&T Express cabang Mayungan Klaten. 

2. Mengetahui dan menganalisis pengaruh ketepatan waktu 

pengiriman terhadap kepuasan pelanggan J&T Express cabang 

Mayungan Klaten. 

3. Mengetahui dan menganalisis pengaruh harga terhadap kepuasan 

pelanggan J&T Express cabang Mayungan Klaten. 

4. Mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, 

ketepatan waktu pengiriman dan harga terhadap kepuasan 

pelanggan J&T Express cabang Mayungan Klaten. 
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G. Manfaat Penelitian  

1. Bagi penulis 

Memperdalam topik yang dibawakan mengenai kualitas pelayanan, 

ketepatan waktu pengiriman dan harga terhadap kepuasan pelanggan 

J&T Express cabang Mayungan Klaten. Serta memungkinkan bagi 

penulis untuk mengembangkan pemahaman yang lebih luas terkait 

isu-isu yang dibawakan. 

2. Bagi J&T Express 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan untuk pihak 

pengelola J&T Express cabang Mayungan Klaten meningkatkan 

kualitas pelayanan, ketepatan waktu pengiriman dan harga sehingga 

tercipta kepuasan pelanggan.  

3. Bagi pihak lain 

Hasil sari penelitian ini dapat digunakan sebagai pedoman untuk 

penelitian selanjutnya yang meneliti tentang kepuasan pelanggan 

serta dapat menjadi bahan pembanding bagi peneliti selanjutnya. 

H. Sistematika Penulisan 

Penelitian ini disajikan dalam beberapa bab dengan sistematika 

penulisan sebagai berikut : 
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BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini berisi tentang uraian mengenai latar belakang, alasan pemilihan 

judul, penegasan judul, pembatasan masalah, rumusan masalah, tujuan 

penelitian, mandaat penelitian dan sistematika penulisan. 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Tinjauan pustaka berisi tentang pengertian kualitas pelayanan, 

ketepatan waktu pengiriman, harga dan kepuasan pelanggan. 

Kemudian kajian terdahulu, kerangka pemikiran teoritis dan hipotesis. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Bab ini berisi tentang lokasi dan waktu penelitian, populasi dan sampel 

yang digunakan dan juga metode pengumpulan data serta analisis yang 

digunakan. 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

Dalam bab ini akan diuraikan hasil dari penelitian yang dilakukan dan 

analisis data yang telah dilakukan dan pembahasan. 

BAB V PENUTUP 

Bab ini memuat kesimpulan dari penelitian dan saran-saran yang 

berhubungan dengan msalah penelitian ini. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

A. SIMPULAN 

 Berdasarkan analisis data mengenai pengaruh kualitas pelayanan, 

ketepatan waktu pengiriman dan harga terhadap kepuasan pelanggan J&T 

Express cabang Mayungan Klaten, dapat diambil kesimpulan sebagai 

berikut : 

1. Berdasarkan Uji F, variabel kualitas pelayanan, ketepatan waktu 

pengiriman dan harga secara bersama-sama atau simultan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan J&T Express cabang 

Mayungan Klaten. 

Hal ini dibuktikan dengan Fhitung = 60,978 dan Ftabel = 2,698. Maka 

Fhitung > Ftabel sehingga H0 ditolak dan Ha diterima, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa kualitas pelayanan, ketepatan waktu pengiriman 

dan harga secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan 

2. Berdasarkan hasil Uji t, variabel kualitas pelayanan secara parsial 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan J&T Express cabang 

Mayungan Klaten. 

Hal ini ditunjukkan dengan thitung dari kualitas pelayanan adalah sebesar 

2,193 yang lebih besar dari ttabel yaitu sebesar 1,985 

3. Ketepatan waktu pengiriman (X2) secara signifikan tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan dengan hasil 
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perhitungan uji t yang menghasilkan thitung 0.927 lebih kecil dari ttabel 

yaitu sebesar 1,985. 

4. Harga secara signifikan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Hal 

ini dibuktikan dengan hasil perhitungan dari uji t yang menghasilkan 

thitung 4,173 lebih besar dari ttabel yaitu sebesar 1.985. 

B. SARAN 

Berdasarkan kesimpulan diatas, maka disampaikan beberapa saran yaitu 

sebagai berikut : 

1. Kualitas pelayanan dan harga berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan J&T Express cabang Mayungan Klaten untuk 

memperhatikan  kepuasan pelanggan harus memperhatikan kualitas 

pelayanan dan penentuan harga yang sesuai. Apabila kualitas pelayanan 

baik dan harga yang sesuai maka akan tercipta suatu kepuasan 

pelanggan. 

2. Peneliti selanjutnya dapat mengembangkan variabel-variabel dan 

indikator-indikator lain sehingga penelitian akan lebih lengkap dan 

baik. 
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