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RINGKASAN

Mirzha Zhulfy Zaintara. Program Studi Administrasi Bisnis Universitas Yudharta
27 Juni 2023. “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan Ketepatan Waktu
terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi kasus pada konsumen pengguna jasa
pengiriman barang (J&T) di Pandaan)”.

Tujuan dari penelitian ini untuk melihat Pengaruh Kualitas Pelayanan,
Fasilitas dan Ketepatan Waktu terhadap Kepuasan Pelanggan gerai PT. Global Jet
Express (J&T) di Pandaan. Penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian
Kuantitatif dengan teknik pengumpulan data melalui sebar kuesioner atau angket
kepada 100 konsumen. Metode analisi data yang digunakan adalah menggunakan
analisis Regresi Linear Berganda dengan melakukan perhitungan sofware SPSS
23 yang mana data tersebut akan diuraikan, dianalisis, dan dibahas guna
menjawab dan membuktikan hipotesa yang diajukan. Berdasarkan hasil penelitian
variabel Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan, variabel Fasilitas memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan dan Ketepatan Waktu berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan pada gerai PT. Global Jet Express (J&T) di
Pandaan. Sedangkan secara simultan Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan Ketepatan
Waktu berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan Ketepatan Waktu dan Kepuasan
Pelanggan.
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SUMMARY

Mirzha Zhulfy Zaintara. Yudharta University Business Administration Study
Program June 27, 2023. "The Influence of Service Quality, Facilities and
Timeliness on Customer Satisfaction (Case study on consumers using goods
delivery services (J&T) in Pandaan)".

The purpose of this study was to see the effect of service quality, facilities
and timeliness on customer satisfaction at PT. Global Jet Express (J&T) in
Pandaan. This study used a quantitative research approach with data collection
techniques by distributing questionnaires to 100 consumers. The data analysis
method used is Multiple Linear Regression analysis by calculating the SPSS 23
software in which the data will be described, analyzed, and discussed in order to
answer and prove the proposed hypothesis. Based on the research results, the
Service Quality variable has a significant effect on Customer Satisfaction, the
Facilities variable has a significant effect on Customer Satisfaction and
Timeliness has a significant effect on Customer Satisfaction at PT. Global Jet
Express (J&T) in Pandaan. While simultaneously the Quality of Service, Facilities
and Timeliness have a positive and significant effect on Customer Satisfaction.

Keywords: Service Quality, Facilities and Timeliness and Customer Satisfaction.



KATA PENGANTAR

Assalamu’alaikum Wr. Wb

Puji syukur kami panjatkan ke hadirat Tuhan Yang Maha Esa atas Petunjuk,
Rahmat, dan Hidaya-Nya penulis dapat menyelesaikan Skripsi dengan judul
“Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan Ketepatan Waktu terhadap
Kepuasan Pelanggan (Studi kasus pada konsumen pengguna jasa pengiriman
barang (J&T) di Pandaan)” tanpa ada halangan apapun sesuai dengan waktu
yang telah ditentukan.

Tujuan penyusunan Skripsi ini adalah untuk memenuhi salah satu syarat
guna memperoleh gelar Sarjana Administrasi Bisnis program S1 Fakultas IImu
Sosial Ilmu Politik Jurusan Administrasi Bisnis Universitas Yudharta Pasuruan.

Saya menyadari bahwa Skripsi ini tidak akan tersusun dengan baik tanpa
adanya bantuan dari pihak-pihak terkait. Oleh karena itu, pada kesempatan ini
tidak lupa juga saya mengucapkan banyak terimakasih kepada semua pihak yang
telah membantu saya dalam menyusun Skripsi ini, ucapan terima kasih yang
sebesar-besarnya kami sampaikan kepada:

1. Bapak Dr. H. Kholid Murtadlo, SE, M.E, selaku Rektor Universitas
Yudharta Pasuruan.

2. lbu Dr. Any Urwatul W., S.Sos., M.AB, selaku Dekan Fakultas lImu
Sosial IImu Politik.

3. Ibu Nur Ajizah, S.Sos., M.AB, selaku Kaprodi Administrasi Bisnis.

4. Bapak Drs. Eko Agus Alfianto, S.Sos., M.AB, selaku Dosen Pembimbing.



Xi

5. Orang tua tercinta yang selalu setia mendorong dan memotivasi selama
penyusunan SKripsi.
6. Teman-teman yang setia membantu dalam penyusunan Skripsi ini.

Saya menyadari bahwa dalam penulisan ini masih jauh dari sempurna, baik
dari segi penulisan maupun tata bahasa. Hal ini disebabkan oleh terbatasnya
kemampuan, pengetahuan dan wawasan yang dimiliki penulis. Oleh karena itu,
saya mengharapkan kritik dan saran yang bersifat membangun untuk perbaikan
dimasa yang akan datang.

Akhir kata saya berharap Skripsi ini bisa bermanfaat khususnya bagi penulis

dan umumnya bagi pembaca.

Pasuruan, 27 Juni 2023

Penyusun,

Mirzha Zhulfy Zaintara
2019.69.10.0146

Xi



Xii

DAFTAR ISI

HALAMAN SAMPUL DALAM ..ottt [
TANDA PERSETUJUAN SKRIPSI ... ii
TANDA PENGESAHAN ...t ii
PERNYATAAN KEASLIAN TULISAN ..o v
HALAMAN PERSEMBAHAN........ooii s %
MOTTO s Vi
CURRICULUM VITAE ... Vil
RINGIKASAN ...t viil
SUMMARY ettt nne e iX
KATA PENGANTAR ..o X
DAFTAR ISt xii
DAFTAR TABEL.......oi e XVii
DAFTAR GAMBAR ... e XiX
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt XX
BAB | PENDAHULUAN ... ..ottt 1
1.1 Latar Belakang.........coeoeiiiiiiiiiieeee s 1

1.2 Rumusan Masalah..........cccoooiiiiiiiiii s 8

1.3 Tujuan Penelitian ..o s 9

1.4 Manfaat PENEIITIAN .........ccoviiiiiieieee s 9

1.4.1 ManTaat TEOFITIS ....eeuveieieiiciiesie e 9

xii



Xiii

1.4.2 Manfaat Praktis ..o 9
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA . ... 11
2.1 Kajian TeOMIK......ccveieiiecieee st 11
2.1.1 PEMASAIAN.......ccviiiiiiiieiti ittt s 11
2.1.2 Bauran Pemasaran Jas ..........c.cceceiieiiniiiieiiei s 12
2.1.3 Kualitas Pelayanan ...........ccccccvoieiiciicicce e 14
2.1 4 FASTITAS. ... 16
2.1.5 Ketepatan WaKLU ........cccueiiiiiiiiiciie e 19
2.1.6 Kepuasan Pelanggan ..........ccccueviieiieiie i 20
2.2 Penelitian Terdahulu............cooooiiiiiiii e 24
2.3 Kerangka Pemikiran ..........ccccooiieiiieiiiiiee e 33
2.3.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan.......... 33
2.3.2 Pengaruh Fasilitas terhadap Kepuasan Pelanggan .............cccccceeeee. 34
2.3.3 Pengaruh Ketepatan Waktu terhadap Kepuasan Pelanggan............. 35
2.4 MOOEl HIPOTESIS. ...veeiee ettt 36
2.5 HIpOteSiS PeNnTITIaN .........coeiiiiiiiiieeec e 36
BAB 111l METODE PENELITIAN ..o 38
3.1 JENIS PENEITIAN ... 38
3.2 LoKasi PENElITIAN .........ccoviiiiiiiiiieieee e 38
3.3 Variabel dan Definisi Operasional Variabel.............cccccooiiniiinnnnn, 38
3.3 L VANADEL ... 38



Xiv

3.3.2 Definisi Operasional Variabel.............cccooeiviiiiiiiici e 40
3.4 Populasi dan SAMPEL.........cccoiiieiieie e 43
3.4.1 Populasi Penelitian ...........cccveiveieiieiece e 43
3.4.2 Sampel Penelitian..........ccccooveiiiieiiccece e 44
3.5 Metode Pengumpulan Data ............ccceeveieeieciiciecse e 46
3.6 INStrumen PenelItIaN ..........ocviiiiiiiiccec e 46
3.7 Teknik ANalisi Data..........coeiiiieiniiceiee s 47
3.7.1 Analisis Statistik DesSKriptif ..........ccccooeveiieiiiicce e, 47
3.7.2 Uji Instrumen Penelitian...........ccccooveiiiiiii i 47
3.7.3 Uji ASUMSE KIASIK .....ocvviiiiiiiccieecc e 48
3.7.4 Uji Signifikansi Koefisien Regresi Linear Berganda.............c......... 52
3.7.5 Analisis Koefisien Determinasi...........cooovvvrinieiieienenc e 53
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN........ccccooiiiiiiiieeee, 54
4.1 Penyajian Data........cccoveieeieiiieieaie sttt 54
4.2 Gambaran Umum Perusanaan ............ccccoviirininieienenc e 54
4.2.1 Visi dan Misi PT. Global Jet EXpress (J&T) .....ccceverereieninininienns 56
4.3 Gambaran Umum ReSPONAEN.........cceiiiiiiiininieieie e 57
4.3.1 Klasifikasi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin...........ccccccoeeee. 57
4.3.2 Klasifikasi Responden Berdasarkan Tingkat Usia..............cccccevnee. 58
4.3.3 Klasifikasi Responden Berdasarkan Pekerjaan ...........c.ccccoevvvnnnnnns 58
4.4 Hasil Analisis DesKriptif .........ccoooeiiiiiiiiiiieeeee e 59
4.4.1 Variabel Kualitas Pelayanan ...........cccccooerininiininienenesenesseen 59

Xiv



XV

4.4.2 Variabel Fasilitas. ..o 62
4.4.3 Variabel Ketepatan Waktu ...........cccccoveveeieiieiice e 65
4.4.4 Variabel Kepuasan Pelanggan...........cccccveveveeie e siene e 67
4.5 Hasil Uji Instrumen Penelitian ...........ccccooveveeiiiie i 72
4.5.1 UjJi Validitas .......ccoveveiieiicc et 72
4.5.2 Uji Reliabilitas........ccoooiiiiiiii e 75
4.6 Hasil Uji Asumsi KIaSiK ..........ccccoeiiiiiiiececce e 76
4.6.1 Uji NOrMAlItas ........ccveiiiiiicieiicce et 76
4.6.2 Uji MUItIKOINEANTEAS .....vveiveeiiie e 77
4.6.3 Uji HeteroskedastiSitas..........ccveieeiieiiec i 79
4.6.4 Analisis Regresi Linear Berganda............cccccoeviivivieiiie i 80
4.7 Hasil Uji Signifikansi Regresi Linier Berganda...........cccccoevvveiveineene, 82
A4.7.2 UjJi Parsial (UJIt) ..eeeeieeieeceeee e s 82
4.7.2 Uji Signifikansi Simultan (Uji Statistik F) .........cccoveiiniiieninee, 85
4.8 Hasil Analisis Koefisien Determinasi...........ccooveveiereneneneninesineenns 86
4.9 PEMDENASAN ..ottt 87
4.9.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan.......... 87
4.9.2 Pengaruh Fasilitas terhadap Kepuasan Pelanggan ..............cccccoeeee. 89
4.9.3 Pengaruh Ketepatan Waktu terhadap Kepuasan Pelanggan............. 92
4.9.4 Pengaruh Simultan terhadap Kepuasan Pelanggan .............cc.ccocveee. 94
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ..o 96
5.1 KeSIMPUIAN ...t 96

XV



XVi

LT |- | TR 97
DAFTAR PUSTAKA ..o 99
LAMPIRAN-LAMPIR AN Lo s 102

XVi



Xvii

DAFTAR TABEL
Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu ... 30
Tabel 3.1 Definisi Operasional Variabel.............cccccooiviiiiiiie e, 42
Tabel 3.2 Skala dan Pernyataan .............ccccooveveiieiecne e 46
Tabel 4.1 Klasifikasi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin...........cccccococeeeiene 57
Tabel 4.2 Klasifikasi Responden Berdasarkan Tingkat Usia..............ccccceevveennen. 58
Tabel 4.3 Klasifikasi Responden Berdasarkan Pekerjaan.............ccccoeevvveiveennenn. 59
Tabel 4.4 Distribusi Jawaban Responden Variabel Kualitas Pelayanan............... 59
Tabel 4.5 Distribusi Jawaban Responden Variabel Fasilitas .............cccccevveennnne 62
Tabel 4.6 Distribusi Jawaban Responden Variabel Ketepatan Waktu.................. 65
Tabel 4.7 Distribusi Jawaban Responden Variabel Kepuasan Pelanggan ............ 68
Tabel 4.8 Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan............ccccovviiiiinnnennnne. 73
Tabel 4.9 Uji Validitas Variabel Fasilitas..........ccccooceeviiiiiiiie i 73
Tabel 4.10 Uji Validitas Variabel Ketepatan Waktu ............ccocoeioiiiiiiinncennne 74
Tabel 4.11 Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan.........c.cccocevveieiirneennnne. 74
Tabel 4.12 Uji Reliabilitas Instrumen Penelitian...........cccoocovvvveniiiiine e 75
Tabel 4.13 UjJi NOrmMalitas.........cccooviiiiiiiieeiee s 77
Tabel 4.14 Uji MUltiKOIINEAITTAS ........covviiieiieiesieseee e 78
Tabel 4.15 Uji HeterosKedastiSitas. .........coueiverierieriereeieseesiesiesee s eee e 80
Tabel 4.16 Uji Regresi Linear Berganda...........c.ccoocveriiiniiieiesie s 81
Tabel 4.17 Uji t Kualitas Pelayanan.............cccoeviiiiiiiiiiieieiee s 83
Tabel 4.18 UjJi t FASIITAS .....cccuveeeiieiieie et 84



XViil

Tabel 4.19 Uji t Ketepatan WakKtU...........cccooveiiiiiiieecc e 84
Tabel 4.20 Uji SIMUIAN ........coooeiiiece e 85
Tabel 4.21 Koefisien Determinasi...........ccccvveveiieiieneeic e 86

XViii



XiX

DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1 Kerangka Penelitian Terdahulu............ccccoveivveiiiciiccecc e 24
Gambar 2.2 Kerangka Penelitian Terdahulu............ccccovevieiiieiieecece e, 25
Gambar 2.3 Kerangka Penelitian Terdahulu............cccooevieiiiciiccece e 26
Gambar 2.4 Kerangka Penelitian Terdahulu.............cccooveiiiiiii i, 26
Gambar 2.5 Kerangka Penelitian Terdahulu............ccccoveiieiiiiciiccccc e 27
Gambar 2.6 Kerangka Penelitian Terdahulu............cccccoveiieiiiiiiccc e 28
Gambar 2.7 Kerangka Penelitian Terdahulu.............cccoovveiiiiiii e, 28
Gambar 2.8 Kerangka Penelitian Terdahulu.............cccoovveiiiiii e, 29
Gambar 2.9 Kerangka Penelitian Terdahulu.............cccoovveiiiiie e, 30
Gambar 2.10 Model HIPOTESIS .......ccveiiiiiicie st 36

XiX



XX

DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Output SPSS Uji Normalitas ...........ccccceveveiieii i 102
Lampiran 2 Output SPSS Uji Multikolinieritas...........ccccceoveviveieiieieecc e, 102
Lampiran 3 Output SPSS Uji HeteroskedastiSitas ..........c.cccevvererieeieenesieseene. 102
Lampiran 4 Output SPSS Uji Regresi Linear Berganda............cccccvevveiveeninene, 103
Lampiran 5 Output SPSS Uji t Kualitas Pelayanan ............c.cccccovevveveeiciienneenne. 103
Lampiran 6 Output SPSS Uji t Fasilitas..........cccoveviiiiiieie e 103
Lampiran 7 Output SPSS Uji t Ketepatan WakKtu ...........cccocevvevieiieciicciccciee 103
Lampiran 8 Output SPSS Uji SImMultan...........cccooviiiieiiecc e 104
Lampiran 9 Output SPSS Uji Koefisien Determinasi........ccccccvevvevieeieeiinnenieenn, 104
Lampiran 10 Output SPSS Kuesioner Penelitian.............cccccoovevveiieeiicie e, 105

XX



RINGKASAN

Mirzha Zhulfy Zaintara. Program Studi Administrasi Bisnis Universitas Yudharta
27 Juni 2023. “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan Ketepatan Waktu
terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi kasus pada konsumen pengguna jasa
pengiriman barang (J&T) di Pandaan)”.

Tujuan dari penelitian ini untuk melihat Pengaruh Kualitas Pelayanan,
Fasilitas dan Ketepatan Waktu terhadap Kepuasan Pelanggan gerai PT. Global Jet
Express (J&T) di Pandaan. Penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian
Kuantitatif dengan teknik pengumpulan data melalui sebar kuesioner atau angket
kepada 100 konsumen. Metode analisi data yang digunakan adalah menggunakan
analisis Regresi Linear Berganda dengan melakukan perhitungan sofware SPSS
23 yang mana data tersebut akan diuraikan, dianalisis, dan dibahas guna
menjawab dan membuktikan hipotesa yang diajukan. Berdasarkan hasil penelitian
variabel Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan, variabel Fasilitas memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan dan Ketepatan Waktu berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan pada gerai PT. Global Jet Express (J&T) di
Pandaan. Sedangkan secara simultan Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan Ketepatan
Waktu berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan Ketepatan Waktu dan Kepuasan
Pelanggan.



SUMMARY

Mirzha Zhulfy Zaintara. Yudharta University Business Administration Study
Program June 27, 2023. "The Influence of Service Quality, Facilities and
Timeliness on Customer Satisfaction (Case study on consumers using goods
delivery services (J&T) in Pandaan)".

The purpose of this study was to see the effect of service quality, facilities
and timeliness on customer satisfaction at PT. Global Jet Express (J&T) in
Pandaan. This study used a quantitative research approach with data collection
techniques by distributing questionnaires to 100 consumers. The data analysis
method used is Multiple Linear Regression analysis by calculating the SPSS 23
software in which the data will be described, analyzed, and discussed in order to
answer and prove the proposed hypothesis. Based on the research results, the
Service Quality variable has a significant effect on Customer Satisfaction, the
Facilities variable has a significant effect on Customer Satisfaction and
Timeliness has a significant effect on Customer Satisfaction at PT. Global Jet
Express (J&T) in Pandaan. While simultaneously the Quality of Service, Facilities
and Timeliness have a positive and significant effect on Customer Satisfaction.

Keywords: Service Quality, Facilities and Timeliness and Customer Satisfaction.
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pada era modern saat ini, produk atau jasa yang bersaing dalam suatu
pasar semakin banyak dan beragam akibat adanya keterbukaan pasar dan
banyaknya  kebutuhan konsumen. Hal ini juga mengharuskan setiap
perusahaan menyusun kembali strategi. Sehingga terjadilah persaingan antar
produsen untuk dapat memenuhi kebutuhan konsumen serta memberikan
kepuasan kepada pelanggan secara maksimal, karena pada dasarnya tujuan
dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan rasa puas pada pelanggan.

Salah satu tindakan untuk memuaskan konsumen adalah dengan cara
memberikan pelayanan kepada konsumen dengan sebaik-baiknya. Kepuasan
konsumen senantiasa menjadi suatu keharusan untuk diperhatikan oleh setiap
perusahaan. Kepuasan konsumen merupakan suatu indikator ke depan akan
keberhasilan bisnis perusahaan, yang  mengukur bagaimana baiknya
tanggapan konsumen terhadap masa depan bisnis perusahaan (Assauri, 2012).

Perkembangan dibidang teknologi yang berdampak pada perekonomian
Indonesia terutama pada bidang industri jasa meningkat cukup pesat. Hal ini
terkait dengan semakin menjamurnya bisnis jual beli online. Dimana bisnis
jual beli online ini membutuhkan jasa pegiriman paket untuk mengantarkan

barang dari toko online kepada konsumennya dengan cepat, mudah, dan aman



baik di dalam kota, luar kota maupun luar pulau (Yuniarta et al., 2019).
Keberadaannya yang strategis dalam meningkatkan kinerja arus barang dari
satu wilayah ke wilayah lain menyebabkan banyak lahirnya perusahaan jasa
pengiriman yang terus berkembang dan bersaing untuk merebut pasar.

Kontribusi pemasaran untuk satu perusahaan yaitu pemasaran terlalu
berarti sebagai harapan akhir suatu usaha. Keuntungan dan kerugian suatu
usaha diperoleh dari prosedur pemasarannya. Maka dari itu, manusia yang
berperan menjadi bagian pemasaran perlu dalam membangun kebijakan,
jangan keliru dalam memperoleh kebijakan akibat pengaruhnya tentang
aktivitas usaha yang terlalu canggih. Ada 2 hal pemasaran yang dipasarkan
yaitu terkait dengan jasa dan produk. Jasa merupakan kegiatan ataupun
aktivitas yang diperoleh usulan karena suatu sisi untuk sisi yang berbeda, atas
landasannya tidak berbentuk serta tidak menimbulkan peralihan milik
segalanya (Fitriyana & Susianto, 2018).

Pada dasarnya ada banyak sekali bentuk-bentuk jasa yang sering
digunakan oleh masyarakat yaitu jasa pengiriman barang, jasa transportasi,
jasa fotografi, jasa penginapan, jasa kebersihan dan lain sebagainya. Salah satu
yang menawarkan jasa tersebut yaitu adalah J&T Express dengan jasa
pengiriman barang. Jasa pengiriman produk sebagai suatu fasilitas yang
diperlukan, bahkan dijaman serba modern banyak masyarakat-masyarakat
membuka usaha online dengan itu yang sama mengirimkan produk dari satu
wilayah ke wilayah yang berbeda yang jauh melakukan jasa pengiriman

produk tersebut sangat diperlukan untuk masyarakat (Musyafah et al., 2018).



Di dalam kompetisi usaha jasa pengiriman produk yang semakin erat
menetapkan setiap perusahaan untuk mencapai tujuan sepenuhnya apabila
ingin melindungi keberadaannya dalam kompetisi usaha yang berbeda.
Perkembangan jasa pengiriman di Daerah Pandaan termasuk berkembang
dengan cepat, terutama pada ekspedisi J&T Express, dengan adanya ekspedisi
J&T Express ini memudahkan masyarakat untuk menggunakan jasa
pengiriman paket dan dokumen bagi yang memerlukan sejumlah jasa
pengiriman untuk kebutuhan masing-masing (Oktaviani et al., 2019).

J&T Express didirikan pada tanggal 20 Agustus 2015 oleh founder
sekaligus owner J&T Express Jet Lee. J&T yang memiliki nama resmi PT.
Global Jet Express mulai beroperasi pada awal September 2015. Perusahaan
ini memiliki kantor pusat di Pluit, Jakarta Utara. Saat ini J&T telah
menjangkau hampir seluruh wilayah Indonesia hingga ke pelosok.

Saat ini di seluruh Indonesia telah terdapat 100 pusat pendistribusian
paket (gateway) dan memiliki lebih dari 4.000 titik operasi pengantaran paket.
J&T juga memiliki lebih dari 30.000 sumber daya manusia yang unggul dan
terlatih di bidangnya. Terdapat ribuan armada untuk mendukung segala
pengiriman lintas pulau di Indonesia.

Banyak orang mengenal J&T karena sering melakukan belanja online,
hal tersebut disebabkan J&T menjalin kerjasama erat dengan beberapa situs e-
commerce ternama. Alasan orang memilih J&T sebagai media kirim barang

adalah karena tarifnya yang tergolong sangat murah.



Sebagian review menyatakan bahwa harga J&T diimbangi dengan
layanan yang diberikan. Berbagai fasilitas dapat dinikmati konsumen mulai
dari pelayanan hotline 24 jam, klaim barang, pelacakan kiriman paket bahkan
sampai dengan garansi.

J&T memiliki jangkauan yang luas diseluruh Indonesia, hal ini bisa
dilihat dari drop point pada berbagai daerah. Review positif karena semakin
memudahkan pengguna mengirim ataupun menerima barang dari Kkurir.
Pengguna bisa melakukan tracking atau pelacakan barang dengan cara onlie
lewat website ataupun aplikasi J&T. Anda bisa mengetahui lokasi secara
akurat karena J&T memakai sistem real time tracking system, dari review
kami pengirimannya memang sangat mudah dipantau.

Selain pelacakan anda juga bisa melakukan pemesanan layanan secara
online menggunakan website, aplikasi Android ataupun iOS. Anda juga dapat
melakukan cek ongkir J&T, mendapatkan promo maupun lokasi counter J&T.
J&T terus melakukan operasional meskipun tanggal merah atau hari libur
nasional jadi bisa diandalkan kapan saja. Menurut review kami sangatlah baik
karena jarang ada jasa ekspedisi yang buka apalagi melakukan pengantaran
saat hari libur.

Laporan e-Conomy SEA menyebut nilai transaksi Gross Merchandise
Value (GMV) pasar e-commerce di Indonesia diperkirakan mencapai 59 miliar
dolar AS atau setara Rp 925 triliun pada 2022. Hingga 2025, sektor e-

commerce Indonesia diproyeksikan tumbuh dengan Compound Annual



Growth Rate (CAGR) 17 persen dan nilai GMV mencapai 95 miliar dolar AS
(Zulfikar, 2022).

Dengan pesatnya transaksi perdagangan online (e-commerce) maka akan
semakin banyak pula masyarakat yang menggunakan jasa pengiriman. Oleh
karena itu, kualitas pelayanan menjadi sangat penting untuk dapat
memenangkan persaingan. Menurut Tjiptono dan Chandra (2016) “Kualitas
pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas
tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan”.

Kualitas pelayanan perlu mendapat perhatian besar dari perusahaan,
karena kualitas pelayanan mempunyai hubungan langsung dengan
kemampuan  bersaing dan tingkat keuntungan perusahaan. Pelayanan
memperpanjang dasar hidup suatu produk yaitu pelayanan bukan saja bagian
yang penting dari suatu produk, tapi juga memberikan pendapat dan
keuntungan yang lebih besar melalui dasar hidup suatu produk.

Menurut (Kotler, 2016) kualitas adalah kelengkapan fitur suatu produk
atau jasa yang memiliki kemampuan untuk memberikan kepuasan terhadap
suatu kebutuhan. Sedangkan menurut (Kotler, 2016) pelayanan merupakan
setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada
pihak lain, pada dasarnya tidak berwujud dan tidak  mengakibatkan
kepemilikan apapun.

Dengan memahami apa yang di inginkan dan diharapkan oleh konsumen
dari kualitas pelayanan yang diberikan, maka akan di dapat suatu nilai tambah

tersendiri bagi perusahaan tersebut. Kualitas pelayanan perlu mendapat



perhatian besar dari perusahaan, karena kualitas pelayanan mempunyai
hubungan langsung dengan kemampuan bersaing dan tingkat keuntungan
perusahaan.

Penelitian yang dilakukan oleh (Asti & Ayuningtyas, 2020), (lbrahim,
2019) dan (Prasetia, 2019) menyatakan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, ini berarti bahwa semakin
berkualitas pelayanan yang diberikan maka kepuasan yang dirasakan
pelanggan  juga akan tinggi. Namun berbeda dengan penelitian yang
dilakukan (Endang & Cholidah, 2017) yang menyatakan bahwa kualitas
pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan penumpang di terminal
Rajekwesi Bojonegoro.

Selain kualitas pelayanan, penyediaan fasilitas juga turut berperan dalam
menjaring kepuasan konsumen. Fasilitas merupakan tolak ukur dari semua
pelayanan yang diberikan, serta sangat tinggi pengaruhnya terhadap kepuasan
pelanggan (Amriyana Faradila Rizki Hidayati, 2021).

Menurut (Philip Kotler Gary. Armstrong, 2014) fasilitas adalah segala
sesuatu yang bersifat peralatan fisik dan disediakan oleh pihak penjual jasa
untuk mendukung kenyamanan konsumen. Tujuan dari fasilitas adalah untuk
mencapai tingkat kepuasan konsumen dan diharapkan konsumen akan mau
untuk mengulangi lagi membeli jasa yang disediakan oleh perusahaan.

Fasilitas setiap ekspedisi berbeda-beda, sedangkan Lion Parcel memiliki
keunggulan mempunyai pesawat tersendiri, tergantung kebijakan dari

masing masing ekspedisi, dengan berkembangnya teknologi, pengiriman



barang menjadi lebih sederhana serta efisien, satu-satunya melewati pelayanan
tracking. Fungsi sistem pelacakan yang diberikan oleh perusahaan jasa
pengiriman sangat memudahkan pelanggan.

Kita sekedar butuh memasukan angka resi pengiriman di menu pencarian
yang tercantum di website, sedudah itu kita dapat menggunakan informasi
detail yang disediakan oleh pihak jasa pengiriman untuk memantau
keberadaan paket tersebut. Fasilitas yang tidak memuaskan, seperti sempitnya
tempat parkir, dan kursi terbatas untuk pelanggan. Fasilitas setiap ekspedisi
juga merupakan kepuasan setiap pelanggan dalam menggunakan jasa
pengiriman tersebut (Winarno et al., 2018).

Penelitian yang dilakukan oleh (Endang & Sugiyanto, 2019)
mengemukakan bahwa fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pengguna gudang komoditi sistem resi gudang kabupaten
Bojonegoro. Namun berbeda dengan penelitian yang dilakukan (Endang &
Cholidah, 2017) hasil penelitiannya menunjukkan bahwa fasilitas tidak
berpengaruh terhadap kepuasan penumpang di terminal Rajekwesi
Bojonegoro.

Ketepatan (akurasi) adalah kesamaan atau kedekatan suatu hasil
pengukuran dengan angka atau data yang sebenarnya (true value / correct
result). Hal ini tidak berarti bahwa faktor-faktor ini tidak penting sebagai
gambaran tingkat kinerja dari pegawai.

Pengukuran secara tidak langsung dapat menjadi penting jika digunakan

secara tepat. Beberapa kasus dalam kegiatan sumber daya manusia tidak



terlibat langsung dengan analisa biaya. Efektifitas merupakan suatu masa
yang menuju pada produktivitas dan efisiensi. Untuk menaksir efektivitas dari
suatu fungsi, kita membutuhkan pengukuran yang berkaitan dengan waktu,
kualitas dan kuantitas.

Kualitas pelayanan yang baik, fasilitas yang baik, ketepatan waktu akan
mempengaruhi kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa yang telah
diberikan oleh perusahaan. Apabila konsumen merasa tidak puas terhadap
kualitas layanan, fasilitas, ketepatan waktu yang diberikan dan tingkat
kepercayaan konsumen yang rendah maka konsumen tidak akan lagi
menggunakan jasa pengiriman tersebut.

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka penulis tertarik untuk
melakukan penelitian yang membahas mengenai kualitas pelayanan, fasilitas,
dan ketepatan waktu PT. Global Jet Express (J&T) sebagai objek penelitian
serta pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan. Oleh karena itu dalam
penelitian ini mengambil judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas
dan Ketepatan Waktu terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi kasus pada

konsumen pengguna jasa pengiriman barang (J&T) di Pandaan”.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang sudah di kemukakan di atas, maka
yang menjadi pertanyaan dalam penelitian ini adalah:
1. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap

Kepuasan Pelanggan ?



Apakah Fasilitas berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan ?

Apakah Ketepatan Waktu berpengaruh secara signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan ?

Apakah Kualitas Pelayanan (X1), Fasilitas (X2), dan Ketepatan Waktu (X3)

berpengaruh signifikan secara simultan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) ?

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini adalah secara umum untuk mengatahui pengaruh

Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan Ketepatan Waktu terhadap Kepuasan

Pelanggan. Secara spesifik tujuan penelitian ini adalah untuk:

1.

2.

Mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan.
Mengetahui pengaruh Fasilitas terhadap Kepuasan Pelanggan.

Mengetahui pengaruh Ketepatan Waktu terhadap Kepuasan Pelanggan.
Mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan (Xi), Fasilitas (Xz), dan

Ketepatan Waktu (X3) terhadap Kepuasan Pelanggan ().

1.4 Manfaat Penelitian

1.4.1 Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan pengembangan
terkait mata kuliah mengenai Pemasaran khususnya Kualitas Pelayanan,

Fasilitas dan Ketepatan Waktu.

1.4.2 Manfaat Praktis
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Hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna dan bermanfaat
bagi berbagai pihak, antara lain:
1. Bagi penulis
Dengan penelitian ini akan menambah wawasan dan
pengetahuan penulis mengenai Kualitas Pelayanan, Fasilitas
dan Ketepatan Waktu.
2. Bagi peneliti lain
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan
masukan dan pengembangan lebih lanjut bagi peneliti lain
yang berminat dengan Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan

Ketepatan Waktu.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

1.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data mengenai pengaruh Kualitas Pelayanan,

Fasilitas dan Ketepatan Waktu terhadap Kepuasan Pelanggan pada gerai PT.

Global Jet Express (J&T) di Pandaan diperoleh kesimpulan sebagai berikut:

1.2 Saran

1. Berdasarkan analisis data dan hasil pengujian hipotesis yang

dilakukan bahwa Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh positif
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.

Berdasarkan analisis data dan hasil pengujian hipotesis yang
dilakukan bahwa Fasilitas memiliki pengaruh positif signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan.

Berdasarkan analisis data dan hasil pengujian hipotesis yang
dilakukan bahwa Ketepatan Waktu memiliki pengaruh positif
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.

Hasil penelitian menunjukan bahwa Kualitas Pelayanan, Fasilitas
dan Ketepatan Waktu secara simultan berpengaruh terhadap
Kepuasan Pelanggan pada perusahaan gerai PT. Global Jet Express

(J&T) di Pandaan.

Berdasarkan hasil kesimpulan diatas, maka peneliti memberikan saran

untuk penelitian selanjutnya sebagai berikut:



1. Dalam pengiriman paket dan penjemputan paket harus terus

memberikan pelayanan yang baik, terutama dalam ketepatan waktu
pengiriman atau penjemputan paket konsumen dengan cepat. Sehinga
konsumen merasa puas dan tidak komplain akan keterlambatan
pegiriman atau penjemputan gerai PT. Global Jet Express (J&T) di
Pandaan.

Bagi karyawan gerai PT. Global Jet Express (J&T) di Pandaan tetap
saling bekerja sama untuk menciptakan kinerja karyawan yang baik.
Bagi peneliti selanjutnya, di harapkan penelitian ini dapat menjadi
referensi dan masukan untuk menambah wawasan. Peniliti
menyarankan untuk menambah jumlah sampel untuk mendapatkan data
yang lebih akurat lagi dan menambah variabel marketingmix atau

vaiabel lainnya.
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