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ABSTRAK 

 

Muhammad Khairum Ulum, 2022. Pengaruh Ketepatan Waktu, Tarif 

Pengiriman, dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan J7t 

Express (Studi Kasus pada J&T Express Kota Pekalongan). Skripsi Jurusan 

Ekonomi Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Institut Agama Islam 

Negeri Pekalongan. Dosen Pembimbing: H. Gunawan Aji, M.Si. 

 

The current online business trend provides a great opportunity for the 

development of logistics companies, especially service companies engaged in the 

delivery of goods and documents. The purpose of this study was to determine the 

effect of punctuality, delivery rates and service quality on customer satisfaction at 

J&T Express Pekalongan City 

This research is included in the field research with a quantitative approach. 

The population in this study were all consumers at J&T Express Pekalongan City. 

The sampling technique used accidental sampling with a sample of 100 

respondents. Data collection techniques using a questionnaire. The data analysis 

technique used is multiple linear regression analysis. 

Based on the results of the study, it shows that timeliness partially has a 

significant effect on customer satisfaction with a significance value of 0.000 <0.05 

and the tcount value is greater than ttable, namely 6.017> 1.985. Shipping rates 

partially have a significant effect on customer satisfaction with a significance value 

of 0.000 <0.05 and the tcount value is greater than ttable, namely 3.649> 1.985. 

Service quality partially has a significant effect on customer satisfaction with a 

significance value of 0.005 <0.05 and the value of tcount is greater than ttable, 

namely 2.860> 1.985. Timeliness, delivery rates and service quality simultaneously 

have a significant effect on customer satisfaction at J&T Express Pekalongan City 

with a significance value of 0.000 < 0.05 and the Fcount value is greater than Ftable, 

namely 83,424 > 2.70. The value of the coefficient of determination (R2) is 0.714 

or 71.4% while the rest is explained by other variables outside of this study. 

 

Keywords: Timeliness, Shipping Rates, Quality of Service, Customer satisfaction 
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ABSTRAK 

 

Muhammad Khairum Ulum, 2022. Pengaruh Ketepatan Waktu, Tarif 

Pengiriman, dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan J7t 

Express (Studi Kasus pada J&T Express Kota Pekalongan). Skripsi Jurusan 

Ekonomi Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Institut Agama Islam 

Negeri Pekalongan. Dosen Pembimbing: H. Gunawan Aji, M.Si. 

 

Tren bisnis online saat ini memberikan kesempatan besar bagi perkembangan 

perusahaan-perusahaan logistik terutama perusahaan jasa yang bergerak dibidang 

pengiriman barang dan dokumen. Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk 

mengetahui pengaruh Ketepatan waktu, Tarif Pengirirman dan Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan Pelanggan pada J&T Express Kota Pekalongan. 

Penelitian ini termasuk dalam penelitian lapangan dengan pendekatan  

kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen di J&T Express 

Kota Pekalongan. Teknik pengambilan sampel menggunakan accidental sampling 

dengan jumlah sampel 100 responden. Teknik pengumpulan data menggunakan 

kuesioner. Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linier 

berganda. 

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa ketepatan waktu secara 

parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai 

signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai thitung lebih besar dari ttabel yaitu 6,017 > 

1,985. Tarif Pengiriman secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai thitung lebih besar 

dari ttabel yaitu 3,649> 1,985. Kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai signifikansi sebesar 0,005 < 

0,05 dan nilai thitung lebih besar dari ttabel yaitu 2,860> 1,985. Ketepatan waktu, tarif 

pengiriman dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan di J&T Express Kota Pekalongan dengan nilai signifikansi 

sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai Fhitung lebih besar dari Ftabel yaitu 83,424 > 2,70. Nilai 

koefisien determinasi (R2) sebesar 0,714 atau 71,4% sedangkan sisanya dijelaskan 

oleh variabel lain di luar penelitian ini. 

 

Kata Kunci : Ketepatan Waktu, Tarif Pengiriman, Kualitas Pelayanan,  

Kepuasan Pelanggan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. LATAR BELAKANG 

Di era sekarang kemajuan dan perubahan pada bisnis modern sangat pesat. 

Perubahan itu ditandai dengan berkembangnya pola pikir masyarakat, kemajuan 

teknologi dan gaya hidup dari setiap masing-masing individu. Hal ini ditandai 

dengan banyaknya pelaku usaha bisnis barang maupun jasa yang berusaha 

mengikuti keinginan dan pemintaan dari konsumen dengan adanya berbagai 

alternative yang ditawarkan dari setiap usaha yang ada. (Adi, 2019) 

Di Indonesia saat ini sedang marak dengan usaha bisnis Online. Bisnis 

Online merupakan salah satu perkembangan teknologi. Para pelaku bisnis 

Online melakukan kegiatan transaksi melalui media sosial atau internet kemudia 

mengirimkan barang dengan memanfaatkan jasa pengiriman barang (ekspedisi) 

baik ke seluruh Indonesia maupaun ke luar negeri. Pengiriman dan penerimaan 

barang yang dapat dilakukan dengan mudah, cepat dan aman salah yang 

dibutuhkan oleh pelaku bisnis online. Dengan demikian, maka kebutuhan akan 

jasa pengiriman barangpun semakin meningkat. 

Jasa pengiriman barang (ekspedisi), memiliki peranan penting dalam 

menunjang kelancaran perekonomian nasional. Pentingnya ekspedisi tercermin 

pada sarana dalam menunjang distribusi dan transportasi, sehingga dapat 

memperlancar arus barang.(Manopo, 2020) Perkembangan bisnis jasa 
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pengiriman barang selalu mengalami yang signifikan.Salah satu perusahaan jasa 

pengiriman yang ada di Indonesia adalah PT. Jet Express. 

PT. J&T Express yang berada dibawah naungan PT. Jet Express yamg 

memiliki modal jaringan dan operasional yang terpercaya.J&T Express 

memberikan pelayanan pengiriman barang dan  dokumen yang terintegrasi dan 

kepastian dengan jaringan outlet yang tersebar hingga ke daerah pelosok 

nusantara. 

J&T Express dalam mengembangkan jaringan dan kinerja pelayanannya 

untuk memberikan kepastian dan keamanan barang dan dokumen yang didukung 

oleh sistem informasi dan operasi guna meningkatkan kualitas pelayanan secara 

berkesinambungan. Selain itu J&T Express didukung oleh sistem operasi yang 

berbasis internet (web based). Sehingga pengiriman barang dan dokumen dapat 

dilacak secara online melalui sistem sehingga dapat memastikan barang dan 

dokumen dikirim dan diterima tepat waktu. (Http://www.jet.co.id/, 2020) Data 

pengirimian yang dilakukan pun setiap hari, setiap minggu, dan setiap bulan 

dengan data yang didapat setiap hari bisa mencapai 100 barang pengiriman, 

kemudian setiap minggunya bisa mencapai 700 barang pengiriman sampai setiap 

bulannya mencapai 3000 barang pengiriman.  

Hal ini tentu saja menjadikan jasa pengiriman barang semakin dibutuhkan 

oleh masyarakat guna memudahkan aktivitas bisnis yang dilakukan pelanggan. 

J&T Express mempunyai strategi dalam memanfaatkan perubahan era tersebut 

dalam masyarakat, dengan menciptakan pelayanan yang baik, harga yang 

bersaing dan kemampuan dalam mendistribusikan barang tepat waktu sampai 
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tujuan. Strategi tersebut dilakukan untuk mendapatkan konsumen sebanyak-

banyaknya, dengan konsumen merasa puas terhadap segala pelayanannya 

terhadap jasa tersebut. 

Kepuasan pelanggan merupakan tujuan utama dalam perusahaan karena 

tanpa pelanggan, perusahaan tidak akan ada. Asset perusahaan sangat kecil 

nilainya tanpa keberadaan pelanggan. Karena itu tugas utama perusahaan 

termasuk perusahaan jasa adal penarik dan mempertahankan pelanggan. 

Pelanggan ditarik dengan pelayanan yang lebih kompetitif dan dipertahankan 

dengan memberikan kepuasan. (Rahmayanty, 2010) Pelayanan yang diberikan 

dalam suatu perusahaan jasa diantaranya yaitu: ketepatan waktu dalam 

pengiriman, tariff pengirirman, dan kualitas pelayanan. 

Ketepatan waktu menurut Anastasia dan Muslihin “informasi harus 

disampaikan sedini mungkin agar dapat digunakan sebagai didalam 

pengambilan keputusan-keputusan ekonomi dan untuk menghindari tertundanya 

pengambilan keputusan tersebut”. 

Sama halnya tentang tarif pengiriman, menurut Tjiptono tarif merupakan 

satu-satunya unsure bauran pemasaran yang memberikan pemasukan atau 

pendapatan bagi perusahaan, sedangkan ketida unsure lainnya (produk, tempat, 

dan promosi) menyebabkan timbulnya biaya/pengeluaran. Jadi bisa dikatakan 

bahwa pengeluaran sebisa mungkin sesuai dengan biaya/pengeluaran. 

Kualitas Pelayanan sendiri, menurut Philip Kotler kualitas adalah 

keseluruhan cirri atau sifat produk atau pelayanan yang berpengaruh pada 

kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat dan 
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pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu 

pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak 

mengakibatkan kepemilikan apapun. Pelayanan merupakan salah satu perilaku 

produsen dalam rangka memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen demi 

tercapainya kepuasan. 

Jadi bisa disimpulkan, bahwa kualitas pelayanan adalah suatu penilaian 

konsumen tentang kesesuaian tingkat pelayanan yang diberikan dengan tingkat 

pelayanan yang diharapkan. 

Menurut Jurnal penelitian milik Salma Hafizha, dkk yang berjudul 

Pengaruh Kualitas Pelayanan, Ketepatan Waktu, Tarif Pengiriman, dan Fasilitas 

Terhadap Kepuasan Pelanggan J&T Expres (Studi Kasus pada Pelanggan J&T 

Expres Cabang Kota Sumbawa Besar) dengan hasil penelitian yang 

menunjukkan bahwa, kualitas pelayanan, tarif pengiriman, dan fasilitas sangat 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.(Hafizha, 2019) 

Berdasarkan uraian di atas penulis melakukan penelitian yang berjudul 

“PENGARUH KETEPATAN WAKTU, TARIF PENGIRIMAN DAN 

KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN 

J&T EXPRESS (Studi Kasus pada J&T Express Kota Pekalongan)” 

 

B. RUMUSAN MASALAH 

Berdasarkan latar belakang maka dapat diketahui perumusan masalah 

sebagai berikut: 
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1. Apakah Ketepatan waktu pengiriman berpengaruh secara parsial terhadap 

kepuasan pelanggan J&T Express Kota Pekalongan ? 

2. Apakah Tarif pengiriman berpengaruh secara parsial terhadapa kepuasan 

pelanggan J&T Express Kota Pekalongan ? 

3. Apakah Kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan 

pelanggan J&T Express Kota Pekalongan ? 

4. Apakah Ketepatan waktu, tariff pengiriman, dan kualitas pelayanan 

berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan pelanggan J&T Express Kota 

Pekalongan ? 

 

C. TUJUAN PENELITIAN 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Mengetahui dan menganalisisvariabel ketepatan waktu berpengaruh positif 

atau negatif terhadap kepuasan pelanggan J&T Express kota Pekalongan. 

2. Mengetahui dan menganalisisvariabel tarif pengiriman berpengaruhpositif 

atau negatif terhadap kepuasan pelanggan J&T Epress kota Pekalongan.  

3. Mengetahui dan menganalisis variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif 

atau negative terhadap kepuasan pelanggan J&T Express kota Pekalongan. 

4. Mengetahui dan menganalisis variabel ketepatan waktu, tarif pengiriman, 

kualitas pelayanan berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan pelanggan 

J&T Express Kota Pekalongan. 
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D. KEGUNAAN PENELITIAN 

Manfaat atau kegunaan yang dapat diambil dalam Penelitian ini adalah 

sebagai berikut : 

1. Kegunaan Teoritis 

a. Bagi peneliti 

Penelitian ini bermanfaat untuk meningkatkan ilmu pengetahuan di 

bidang ekonomi khususnya tentang factor-faktor yang dapat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

b. Bagi kalangan akademis 

Penelitian ini diharapkan dapat menambahkan khasanah keilmuan, 

yaitu sebagai bahan masukan guna penelitian selanjutnya dalam hal-hal 

yang berkenaan dengan kepuasaan pelanggan. 

c. Bagi Pembaca 

Sebagai bahan informasi tentang factor-faktor yang dapat  

mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

2. Kegunaan Praktis 

Peneliti berharap penelitian ini dapat dijadikan masukan bagi perusahaan 

untuk memperoleh pendapatan yang maksimal, sehingga dapat mendorong 

laju perekonomian Indonesia. Peneliti juga berharap penelitian ini dapat 

memberikan sumbangan pemikiran secara tertulis demi meningkatkan, 

mempertahankan dan menjaga kesejahteraan perusahaan, khususnya 

perusahaan J&T Express Kota Pekalongan. 
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E. Sistematika Penulisan 

Dalam penelitian ini pembahasan dan penyajian hasil penelitian disusun 

dengan materi sebagai berikut: 

BAB I PENDAHULUAN 

Pendahuluan berisi Latar Belakang Masalah, Rumusan Masalah, 

Tujuan Penelitian, Kegunaan Penelitian dan Sistematika Penulisan. 

BAB II KERANGKA TEORI 

Kerangka teori berisi Landasan Teori,Tinjauan Pustaka, Kerangka 

Berpikir dan Hipotesis. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Metode penelitian berisi Jenis dan Pendekatan Penelitian, Setting 

Penelitian, Sumber Data, Variabel Penelitian, Populasi dan 

Sampel, Teknik Pengumpulan Data, Teknik Pengolahan dan 

Analisis Data. 

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Hasil penelitian dan pembahasan berisi Deskripsi Data, Analisis 

Data dan Pembahasan. 

BAB V PENUTUP 

Penutup berisi Simpulan dan Saran Penelitian. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Simpulan 

 Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah 

dikemukakan pada bab sebelumnya maka dapat diambil beberapa 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Ketepatan Waktu (X1) secara parsial berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan di J&T Express Kota Pekalongan dengan 

nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05  dan nilai thitung lebih besar dari 

ttabel yaitu 6,017> 1,985. Semakin tepat ketepatan waktu dalam 

pengiriman barang maka kepuasan pelanggan juga akan semakin tinggi. 

2. Tarif Pengiriman (X2) secara parsial berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan di J&T Express Kota Pekalongan dengan 

nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05  dan nilai thitung lebih besar dari 

ttabel yaitu 3,649 > 1,985. Semakin konsisten tarif pengiriman maka 

kepuasan pelanggan juga akan semakin tinggi. 

3. Kualitas Pelayanan (X3) secara parsial berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan di J&T Express Kota Pekalongan dengan 

nilai signifikansi sebesar 0,005 < 0,05  dan nilai thitung lebih besar dari 

ttabel yaitu 2,860 > 1,985. Semakin tinggi Kualitas pelayanan maka 

kepuasan konsumen juga akan semakin tinggi. 

4. Ketepatan waktu (X1), tarif pengiriman (X2) dan kualitas pelayanan (X3) 

secara simultan  berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di j&T 
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Express Kota Pekalongan. Hal tersebut dibuktikan dengan nilai 

signifikansi sebesar 0,000 < 0,05  dan nilai Fhitung lebih besar dari Ftabel 

yaitu 83,424 > 2,70. 

B. Keterbatasan Penelitian 

Dalam penelitian terdapat keterbatasan penelitian, adapun keterbatasan 

dalam penelitian ini adalah : 

1. Penelitian ini dilakukan dengan cara metode survey dan mengambil 

satu instrument yaitu angket/kuisioner. 

2. Penelitian ini hanya memfokuskan pada seluruh konsumen yang 

menjadi Pelanggan tetap atau pelanggan yang memberi penilaian 

kepuasan yang banyak. 

3. Penelitian ini hanya memfokuskan pada penelitian jasa pengiriman 

barang J&T. 

C. Implikasi 

Berdasarkan kesimpulan diatas, maka dapat dikemukakan implikasi secara 

teoritis maupun praktis : 

1. Teoritis 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan adalah 

pengaruh terbesar dalam sebuah perusahaan, termasuk perusahaan jasa 

pengiriman. Hal tersebut memberikan petunjuk bahwa ketepatan 

waktu, tarif perngiriman dan kualitas pelayanan sangat penting dalam 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. 
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2. Praktis 

Hasil penelitian ini secara praktis digunakan sebahan bahan evaluasi 

bagi perusahaan jasa pengiriman J&T Express kota Pekalongan dan 

J&T Express di tempat-tempat lain. Hal ini dapat dilihat dari respon 

konsumen terhadap ketepatan waktu pengirima, tarif pengiriman dan 

kualitas pelayanan yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

D. Saran 

 Berdasarkan hasil pembahasan dan kesimpulan yang telah 

diuraikan, peneliti berusaha memberikan beberapa saran sebagai berikut: 

1. J&T Express Kota Pekalongan harus mempertahankan dan 

meningkatkan faktor-faktor dari ketepatan waktu, tarif pengirirman dan 

kualitas pelayanan sehingga dapat menjaga dan meningkatkan kepuasan 

pelanggannya demi kelangsungan perusahaan. 

2. Kualitas pelayanan yang sudah ada harus dipertahankan dan ditingkatkan 

lebih baik lagi dengan cara menciptakan, memperhatikan dan 

meningkatkan hubungan dengan pelanggan melalui upaya memberikan 

pelayanan yang berkualitas secara konsisten dan nilai yang lebih baik 

pada setiap kesempatan serta memberikan pelayanan yang lebih unggul 

dari pesaing.  

3. Bagi para peneliti selanjutnya yang akan mengkaji lebih dalam tentang 

penelitian yang sama diharapkan agar hasil penelitian ini dapat menjadi 

salah satu referensi dan dapat memperluas pembahasan variabel yang 

sejenis dalam penelitian ini, seperti komitmen, promosi, kualitas produk 
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dan lainnya. Sehingga dapat memberikan tambahan ilmu pengetahuan 

dan perbandingan dalam melakukan penelitian selanjutnya. 
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