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Effect of Service Quality, Timeliness of Delivery, and Facility Tracking
System on JNE Customer Satisfaction

By Dikaprio Dewantoro

Abstract

This research is a quantitative research that aims to determine the effect of
service quality, on time delivery, and system tracking facilities on JNE customer
satisfaction. The population in this study is JNE service users. The sample size was
taken by 75 respondents, using the random sampling method. Data collection is
done through the distribution of questionnaires via Google form. The analysis
technique used is the PLS (Partial Least Square) analysis method with SmartPLS3.0
software. The results of this study indicate that (1) service quality has a significant
influence on customer satisfaction. (2) on time delivery has a significant effect on
customer satisfaction.(3) system tracking facility has a negative and significant
effect on customer satisfaction.

Keywords: Service Quality, Timeliness of Delivery, Facility Tracking System,
Customer Satisfaction
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Pengaruh Kualitas Pelayanan, Ketepatan Waktu Pengiriman, Dan
Fasilitas Tracking Sistem Terhadap Kepuasan Pelanggan JNE

Oleh

Dikaprio Dewantoro

Abstrak

Penelitiaan ini merupakan penelitian kuantitatif yang bertujuan untuk
mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, ketepatan waktu pengiriman, dan fasilitas
tracking sistem terhadap kepuasan pelanggan JNE. Populasi dalam penelitian ini
adalah pengguna jasa JNE. Ukuran sampel diambil sebanyak 75 orang responden,
dengan metode random sampling. Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran
kuisioner melalui google form. Teknik analisis yang digunakan adalah metode
analisis PLS (Partial Least Square) dengan software SmartPLS3.0. Hasil penelitian
ini menunjukan bahwa (1) kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. (2) ketepatan waktu pengiriman memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelangan. (3) fasilitas tracking sistem memiliki
pengaruh negatif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Ketepatan Waktu Pengiriman, Fasilitas Tracking
Sistem, dan Kepuasan Pelanggan

vii



KEMENTERIAN PENDIDIKAN DAN KEBUDAYAAN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS

Laman : www.upnvj ac.id, e-mail : febupnvy@upnvj.ac.id

UNIVERSITAS PEMBANGUNAN NASIONAL VETERAN JAKARTA

Jalan Rumah Sakit Fatmawati, Pondok Labu, Jakarta Selatan 12450, Telepon 021-7656971

BERITA ACARA UJIAN SKRIPSI
E NAP 2019,

Hari ini Jumat tanggal 10 Juni 2020, telah dilaksanakan Ujian Sknpsi bagi mehasiswa -

Nama : Dikaprio Dewantoro

NIM $1610111211

Program  : Manajemen S.1

Dengan judul skripsi sebagai berikut: Pengaruh Kualitas Pelayanan, Ketepatan Waktu Pengiriman dan
Fasilitas Tracking Sistem Terhadap Kepuasan Pelanggan JNE

Dinyatakan yang bersangkutan Lulus / Fidak-Lulus *)

Penguiji
No. Dosen Penguji Jabatan Tanda Tangan
1 | Dra, Bernadin Dwi. MM Ketua R 3
2 | Renny Husniati, SE, MM Anggota |
2
3 | Lina Aryani, SE, MM Anggota [1 *%) A"
Z RS
Keterangan ;| Jokarta, 13 Juni 2020
*) Coret yang tidak perlu Mengesahkan
**) Dosen Pembimbing A.n Dekan
Kaprodi. Manajemen S.1
FY
. Wahyudi. SE, MM

viii



PRAKATA

Puji syukur penulisa panjatkan kepada Allah SWT dan Nabi Muhammad
SAW atas segala berkah, rahmat, dan karunia-Nya sehingga penulis dapat
menyelesaikan skripsi dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Ketepatan
Waktu Pengiriman Dan Fasilitas Tracking Sistem Terhadap Kepuasan Pelanggan”.

Penulis ingin menyampaikan ucapan terimakasih kepada:

1. Dr. Dian Wicaksih Arieftiara, SE.,Ak,M.Al,CSRS selaku Dekan Fakultas
Ekonomi dan Bisnis UPNVJ]

2. Dr. Jubaedah, MM selaku Kepala Jurusan Manajemen UPNVJ

3. Wahyudi SE, MM selaku Ketua Program Studi Manajemen Program
Sarjana UPNVJ yang telah membimbing penulis baik di bidang akademik
maupun organisasi.

4. Lina Aryani SE, MM selaku pembimbing 1 dan Dr. Faisal Marzuki, M.Pd
selaku pembimbing 2 yang selalu memberi arahan dan bimbingannya

sehingga penulis dapat mengetauhi kesalahan dalam skripsi ini.

Serta tidak lupa untuk bapak/i seluruh tenaga pendidik yang telah membantu
penulis dalam menyelesaikan perkuliahan selama 4 tahun di UPN Veteran Jakarta.
Penulis juga menyampaikan terimakasih kepada keluarga, terutama untuk Ibu
yang selalu mendukung kegiatan penulis. Serta untuk teman-teman semua yang
tidak bisa penulis sebutkan satu-satu, semoga lelah kita menjadi berkah kedepannya

untuk Kkita semua.

Jakarta, 16 Juni 2020

Dikaprio Dewantoro



DAFTAR ISl

HALAMAN SAMPUL ..ot i
HALAMAN JUDUL ..ot i
PERNYATAAN ORISINALITAS ... ii
PERNYATAAN PUBLIKASI ..ottt iv
LEMBAR PENGESAHAN ...t v
ABSTRACT o s e e e e e e e e s vi
ABSTRAK L vii
BERITA ACARA UJIAN SKRIPSI......oooiiiiiiee e viii
PRAKAT A ettt st a et st neens iX
YN A o G ] S X
DAFTAR TABEL ..ot Xiii
DAFTAR GAMBAR.... .ottt Xiv
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt XV
BAB I PENDAHULUAN ...t 1
LL1Latar BelaKang .......ccveiiiiiieieccc e 1
1.2 RUMUSAN MaSalaN .......coooiiiiiiiecce e 6
L.3Tujuan PeNElitian .......ccoeovviieiieie e 6
.4 Manfaat Penelitian..........cccoooiiiiiiii e 7
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA ..ottt 8
1.1 TINJaUAN PUSTAKA.........coviiiiiiiiiiieieie e 8
1.2 PEIMASAIAN ...ttt 8
11.3 Kepuasan Pelanggan ...........ccoviiiieieiiie e 9
11.3.1.1 Definisi Kepuasan Pelanggan ........cccccevveivereiiienieeie s e, 9
11.3.1.2 Indikator Kepuasan Pelanggan...........ccccooveiiiiieeiie i 10
11.3.1.3 Pengukuran Kepuasan Pelanggan ...........ccccovveieiieneiiesee e, 11
11.3.1.4 Faktor Penentu Kepuasan Pelanggan ...........ccccocvevveiiie e enee e, 12

11.3.1.5 Konsekuensi Kepuasan Pelanggan............ccoceeverveiveieiieseene e, 13



11.3.2  Kualitas Pelayanan ...........ccooviiiiiniiesisseee e 14

11.3.2.1 Definisi Kualitas Pelayanan ............cccooevvevieiiieiiieiecic e, 14
11.3.2.2 Indikator Kualitas Pelayanan .............ccccooveiieiiee e, 14
11.3.2.3 Pengukuran Kualitas Pelayanan...........c.ccooueiniinenencnienieeeee, 15
11.3.3  Ketepatan Waktu Pengiriman..........ccccocvevieiieiiee e 16
11.3.3.1 Definisi Ketepatan Waktu Pengiriman............cccoceeerenenennnieeieneenen, 16
11.3.3.2 Indikator Ketepatan Waktu Pengiriman Barang ............c.ccccccvevvernnene. 17
11.3.3.3 Hambatan Dalam Pengiriman Barang...........cccccooeererienienenniesennnnn, 17
11.3.3.4 Faktor-faktor Bauran Dalam Pelayanan Pengiriman Paket................. 18
11.3.4  Fasilitas Tracking SIStEM .........cccoiiiiiiiiiiiiee e 19
11.3.4.1 Deifinisi Fasilitas Tracking SIiStem ..........ccccccveveiiieviiie e, 19
11.3.4.2 Kategori Fasilitas Tracking SiStem ..........ccccoovivieiieiiiic e, 20
11.3.4.3 Tata Letak Fasilitas .........cccooveiiiiiiiieiecie e 21
11.3.5  Model Penelitian EMPIriK ..........cccoooovieiiiiiiicce e 21
11.3.5.1 Pengembangan HIPOLESIS ........ccovueeiiiiiiiciie et 22

11.3.5.2 Pengaruh Antara Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Pelanggan ....22
11.3.5.3 Pengaruh Antara Ketepatan Pengiriman Barang dengan Kepuasan

PEIANGYAN ... 22
11.3.5.4 Pengaruh Antara Fasilitas Tracking System dengan kepuasan

PEIANGGAN ... 23
BAB 11l METODE PENELITIAN ....ooiiitie et 24
1.1 Definisi Opersional dan Pengukuran Variabel..............c.ccoocovninnnnen, 24
1.1.1Definisi OPerasional...........ccccoveveiiiiieie e 24
[11.1.2Pengukuran Variabel ............cccooiiiiiie e, 25
I11.2 Metode Penentuan Populasi dan Sampel.............cccoovevviiiiicie e, 25
T2 LPOPUIAST ...t 25
HL2.2SAMPEL ..ottt 26
111.3° Teknik Pengumpulan Data...........ccceeieiiiiniicneeeeeeee e 27
[11.3.1JENIS DALA.....ccveivieiieie ettt 27
H1.3.2SUMDEE DAt ..o 27
111.3.3PengumpPulan Data............cooviirieiieiiieniesesee e 27
I11.4 Teknik Analisis Data dan Uji HIpOteSIS.........cccccvveveeiviieieccece e, 29

Xi



HHLA. LT EeKNIK ANAIISIS. ..o eee e e e e e e e e e 29

HEA.2UJIE HIPOTESIS .ttt 34
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ..ot 36
V.1 Deskripsi Objek Penelitian ...........ccooovieiiiiniieieceeeeee e, 36
V.2 SEJarahn INE ........oooiiiiiiieii e 36
V.3 Deskripsi Data ODJEK.........ccoveiieieiiiiieie e 37
V.4 Deskripsi Data RESPONUEN........ccviiiiiieieeie e 37
IV.5 Analisis Data DesKriptif ..........c.cccooviiiieiiie e 38
IV.6 Analisa Data dan Uji HIPOTESIS........cccccvieiiiiiiiciie e 44
V.7 Uji Validitas dan Reliabilitas............ccooeviiiiiniiiiiece e 44
IV.8 UjJi HIPOLESIS ...ttt 51
V.9 UJi t-SEALISTIK. ... 51
V. 10PEMDANASAN .....cuveiiiiiiecie e 53
IV.11Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan............... 53

V.12 Pengaruh Ketepatan Waktu Pengiriman Terhadap Kepuasan Pelanggan 54
IV.13Pengaruh Fasilitas Tracking Sistem Terhadap Kepuasan pelanggan .55

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN .......ooiiii e 57
V.1 KESIMPUIAN o 57
V.2 Keterbatasan PENeltian .........ccoceveiiiiniiiiniieee e 57
V.3 SAIAN ...ttt a e b e 58
DAFTAR PUSTAKA ..ot 59
RIWAYAT HIDUP

LAMPIRAN

Xii



DAFTAR TABEL

Tabel 1. Daftar harga jasa pengiriman di INndoONesia...........cccocvevveviveiiesieesie e, 2
Tabel 2 Alasan konsumen memilih jasa KUrir............ccoooiiiniinenneee, 2
Tabel 3 Persentase pengguna Jasa KUTE ..........coeieririninineeieesese e 3
Tabel 4. Bauran Pelayanan LOQIStiK .........cccooiiiiiiiiiic e 18
Tabel 5. Pengukuran Variabel...........ccooviiiieiiie e 25
Tabel 6. SKala LIKEIt ..o 27
Tabel 7. KiSi-KiSI INSIIUMEN ........coiiiiiiiiieee s 28
Tabel 8. Peringkat Jawaban KUESIONET ..........cccveierieriiiie e 29
Tabel 9. Interpretasi Nilai Persentase ReSPONUeN..........cccovveveevieieeieeviesee e, 30
Tabel 10. Tingkat Reliabilitas Berdasarkan Nilai Alpha ..........cccccociiiiniiinnne. 33
Tabel 11. Interprestasi Nilai Indeks Responden..........c.ccooviiiiiiiiniiiniic 39

Tabel 12. Hasil Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kualitas pelayanan .. 39
Tabel 13. Hasil Tanggapan Responden Terhadap Variabel Ketepatan waktu

PENGITIMAN ...ttt saeeeeeneearas 40
Tabel 14. Hasil Tanggapan Responden Terhadap Variabel Fasilitas tracking

] (=] 0 PSP 42
Tabel 15. Hasil Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kepuasan pelanggan 43
Tabel 16. Outer Loading Factor Hasil Output PLS..........ccccoiiiiiiiiiiiecee 46
Tabel 17. Fornell-Lacker CriteriUm ..........cooioieieneieniseseeeee e 47
Tabel 18. Average Variance Extracted (AVE).......ccccoovvieiiiiiiie s 48
Tabel 19. Composite Reliability ..........ccooieiiiiii 48
Tabel 20. Cronbach’s AIPha .......ccooiiiii e 49
Tabel 21, NIal R SQUANE ........ooiiiiieeeee s 50
Tabel 22. Hasil Uji t-StatiStik ...........cccooeiiiiiieiecicsecce e 51

xiii



Gambar 1.
Gambar 2.
Gambar 3.
Gambar 4.
Gambar 5.
Gambar 6.
Gambar 7.

DAFTAR GAMBAR

Kerangka Penelitian ...........ccovevieiiiciie e 22
Langkah AnaliSis PLS.........ccooiiiiiiieee e 31
Model Kerangka Penelitian............ccccooeeiiiieniiieiie e 32
Diagram persentase jenis kelamin responden ..........ccccoevveviveeivennnnn, 37
Diagram persentase jenis pekerjaan responden..........ccoccocevevverinennn. 38
OULET MO ... 45
INNEI IMOTEL ... 52

Xiv



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1. Hasil penenlitian terdahulu
Lampiran 2. Matriks penelitian terdahulu
Lampiran 3. Kuesioner penelitian
Lampiran 4. Data kuesioner 75 responden
Lampiran 5. Hasil deskripsi data responden
Lampiran 6. Hasil deskripsi data penelitian
Lampiran 7. Hasil output outer model PLS
Lampiran 8. Hasil output inner model PLS
Lampiran 9. Hasil output model PLS
Lampiran 10. R tabel dan T table
Lampiran 11. Hasil turnitin

XV



