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ABSTRACT 

 

 

This study aims to examine how the influence of online tracking system and delivery 
timeliness on customer satisfaction in using JNE Express delivery service in Medan 
City. This research used a descriptive research type with a quantitative approach, 
which was measured using a method based on multiple linear regression with the 
SPSS 25 program. Data collection was done by distributing questionnaires. The 
population of this study were all JNE customers in Medan City with a sample of 99 
respondents. The sampling technique used purposive sampling method. Data 
analysis techniques were carried out using instrument tests, classical assumption 
tests, statistical tests and hypothesis tests. Based on the results of the research, it 
shows that (1) The online tracking system has a positive and significant effect on 
JNE customer satisfaction, (2) Delivery timeliness has a positive and significant 
effect on JNE customer satisfaction, (3) The online tracking system and delivery 
timeliness simultaneously have a positive and significant effect one JNE customer 
satisfaction. 

Keywords: Online Tracking System, Delivery Timeliness, Delivery Service, 
Customer Satisfaction.
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ABSTRAK 
 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh sistem pelacakan online dan 
ketepatan waktu pengiriman terhadap kepuasan pelanggan dalam menggunakan 
jasa kirim JNE Express di Kota Medan. Penelitian ini menggunakan jenis penelitian 
deskriptif dengan pendekatan kuantitatif, yang diukur menggunakan metode 
berbasis regresi linier berganda dengan program SPSS 25. Pengumpulan data 
melalui penyebaran kuesioner. Populasi dari penelitian ini adalah seluruh 
pelanggan JNE di Kota Medan dengan sampel penelitian sebanyak 99 responden. 
Teknik pengambilan sampel menggunakan metode purposive sampling. Teknik 
analisis data yang dilakukan dengan menggunakan uji instrumen, uji asumsi klasik, 
uji statistik dan uji hipotesis. Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa (1) 
Sistem pelacakan online berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan JNE, (2) Ketepatan waktu pengiriman berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan JNE, (3) Sistem pelacakan online dan ketepatan 
waktu pengiriman secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan JNE. 

Kata Kunci: Sistem Pelacakan Online, Ketepatan Waktu Pengiriman, Jasa Kirim, 
Kepuasan Pelanggan. 
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1 
  

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1  Latar Belakang 

Saat ini dunia telah memasuki era transformasi digital atau biasa dikenal 

dengan revolusi industri 4.0. Seiring dengan berkembangnya teknologi digital di 

Indonesia, tentunya memberikan peluang baru di dunia pemasaran dengan 

memanfaatkan digitalisasi sebagai jalan baru untuk memasarkan produk dan jasa. 

Pada dasarnya digital marketing merupakan kegiatan pemasaran yang 

menggunakan media digital dengan akses internet dan memanfaatkan media berupa 

website, social media, e-mail, database, mobile/wireless dan tv digital guna 

meningkatkan target konsumen serta dapat mengetahui profil, perilaku, nilai 

produk, dan loyalitas para pelanggan atau target konsumen untuk mencapai tujuan 

pemasaran (Hamdani & Swastika, 2021). 

Dalam memanfaatkan kemajuan teknologi guna menunjang keunggulan, 

suatu perusahaan harus mengedepankan kebijakan baru yang terfokus pada metode 

pemasaran online dengan perantara e-commerce. E-commerce merupakan suatu 

kegiatan bisnis yang menyangkut konsumen, manufaktur, service providers dan 

pedagang dengan menggunakan jaringan internet (Barkatullah, 2017). Lonjakan 

transaksi menggunakan e-commerce menjadi penanda kuat terjadinya perubahan 

perilaku masyarakat saat ini, mengingat para pelanggan yang mempunyai karakter 

praktis dan memudahkan berbelanja tanpa harus pergi ke pusat belanja. Hal ini 

menimbulkan kegemaran untuk selalu berbelanja online. 
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Menurut Idham Azka (dikutip dari kompasiana.com, 2018), pertumbuhan 

e-commerce dan industri kreatif sangat membuka kesempatan bagi perusahaan 

logistik untuk turut serta memberikan kontribusi dalam proses pengiriman barang 

dari penjual sampai ke pembeli. Di Indonesia saat ini memiliki banyak perusahaan 

yang bergerak dibidang jasa pengiriman barang, baik BUMN maupun swasta dan 

ada juga yang berskala internasional. Dengan adanya keberagaman tersebut, 

pelanggan bisa bebas memilih jasa pengiriman barang yang dianggap memiliki 

kualitas pelayanan yang baik dan dapat dipercaya.  

Tabel 1.1 Top Brand Index Kategori Layanan Jasa Kurir di Indonesia pada 
Tahun 2020-2022 

MEREK 2020 2021 2022 
TBI TOP TBI TOP TBI TOP 

JNE 27,3% TOP 28,0% TOP 39,3% TOP 
J&T 21,3% TOP 33,4% TOP 23,1% TOP 
TIKI 10,8% TOP 11,2% TOP 11,1% TOP 
POS 

INDONESIA 7,7% - 8,5% - 8,5% - 

DHL 4,1% - 6,0% - 6,9% - 
Sumber: www.topbrand-award.com/top-brand-index/ 

Top Brand Index (TBI) adalah suatu penghargaan yang diberikan kepada 

merek-merek terbaik berdasarkan riset terhadap konsumen di Indonesia. Top Brand 

Index ini merupakan parameter untuk mengukur kesuksesan sebuah merek di 

pasaran. Merek yang memperoleh TBI harus mencapai minimal 10% dan menurut 

hasil survey merek yang berada di tiga teratas akan menyandang predikat merek 

Top Brand Award (TOP). Dilihat dari tabel 1.1 terdapat 3 perusahaan yang menjadi 

Top Brand dalam kategori layanan jasa kurir dari tahun 2020-2022 yaitu JNE, J&T 

dan TIKI. Pada tahun 2020 dan 2022 JNE mejadi peringkat teratas, namun tahun 

2021 J&T yang paling unggul daripada pesaing lainnya. 
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Terdapat beberapa alasan yang mendasari pemilihan keputusan untuk 

menggunakan jasa pengiriman barang yang tersedia. Seperti pada penelitian 

sebelumnya, dari keseluruhan responden yang diteliti, 59,4% menyatakan bahwa 

pengiriman yang cepat menjadi faktor utama memilih jasa kirim. Sistem pelacakan 

atau e-tracking menjadi alasan kedua yang dipilih sebanyak 43,3% dan alasan 

ketiga yaitu agen yang dekat dengan lokasi tempat tinggal sebanyak 36,8%. Biaya 

murah menjadi alasan keempat sebanyak 34,9%, semestara sisanya 19,8% 

menyatakan subsidi ongkir berpengaruh dalam pemilihan jasa kirim (Dewantoro et 

al, 2020). 

Semakin ketatnya persaingan dalam dunia bisnis, perusahaan didorong 

untuk mempertimbangkan atau merumuskan strategi yang tepat dalam 

memenangkan persaingan. Strategi yang dibutuhkan perusahaan logistik untuk 

menopang peluang dari maraknya bisnis online di Indonesia saat ini adalah dengan 

memfoskuskan pada sistem kualitas pelayanan atas logistik (Logistics Service 

Quality). Salah satunya yaitu harus memperhatikan sistem informasi manajemen 

pada layanan jasanya guna memudahkan para pelanggan mengakses informasi yang 

dibutuhkan kapanpun dan dimanapun, portal akses yang tersedia selama 24 jam 

akan lebih fleksibel. Layanan elektronik merupakan pelayanan yang diberikan 

secara lebih luas menggunakan media internet yang menghubungkan antara penjual 

dan pembeli dalam proses kegiatan berbelanja online secara efektif dan efisien 

(Chesanti & Setyorini, 2018). Inovasi ini dilakukan oleh kebanyakan perusahaan 

logistik dengan menghadirkan layanan pelacakan barang secara online (web trace 

and tracking). Fasilitas pelacakan online memberikan kemudahan bagi para 
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pelanggan mengontrol proses barang yang dipesan dan barang tersebut dapat 

dilacak secara real-time (Mawarni & Adi, 2020). Pelanggan dapat mengakses situs 

resmi developer dengan mengisi nomor resi pengiriman lalu informasi tentang 

pelacakan barang tersebut akan tertera. Layanan ini disediakan oleh perusahaan 

logistik untuk mengurangi rasa khawatir pelanggan akibat ketidakpastian waktu 

pengiriman barang sesuai dengan estimasi yang telah diberikan. 

Tidak hanya berbicara tentang pelayanan yang diterapkan, perusahaan 

logistik juga harus memperhatikan ketepatan waktu pengiriman barang, waktu 

pengiriman yaitu jangka waktu saat pelanggan melakukan pemesanan barang 

sampai barang tersebut diterima oleh pelanggan itu sendiri (Dewantoro et al, 2020). 

Hal tersebut merupakan poin penting, sebab perusahaan yang memberikan 

ketepatan waktu pengiriman menjadikan kepuasan pelanggan semakin meningkat 

saat menggunakan layanan jasa tersebut. Menurut Sari et al, (2020) terdapat 

beberapa masalah yang sering terjadi saat proses pengiriman barang, diantaranya 

keterlambatan nomor resi pengiriman, kesulitan melacak nomor resi karena tidak 

akurat, kesalahan pengiriman, status pengiriman reschedule, kelamaan tidak diantar 

oleh kurir dan paket yang diterima diluar jangka waktu estimasi. Untuk hal-hal 

seperti ini diperlukan tindak lanjut dari pihak manajemen agar meminimalisir 

masalah terulang kembali, karena perusahaan logistik bergerak dalam bidang jasa 

pengiriman barang yang harus mengedepankan kepercayaan. Apabila rasa 

kepercayaan pelanggan melemah, besar kemungkinan mereka akan beralih ke jasa 

logistik lainnya. 
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PT. Tiki Jalur Nugraha Eka Kurir atau yang biasa dikenal dengan JNE 

Express adalah salah satu perusahaan logistik yang cukup populer di Indonesia, hal 

ini ditunjukkan dengan penghargaan yang didapatkan, seperti WOW Brand 2021 

Category Courier Service dan The Best Brand dari Corporate Image Award 2021 

kategori Kurir Indonesia (dikutip dari www.jne.co.id/id/perusahaan/penghargaan). 

JNE kini menjadi perusahaan logistik yang besar, melayani pengiriman express, 

penanganan kepabean serta distribusi ke seluruh Indonesia. Namun setiap 

perusahaan tidak lepas dari permasalahan yang timbul, di JNE sendiri masih 

ditemukan masalah kepuasan pelanggan yang menurun disebabkan oleh beberapa 

faktor. Sebagaimana berita yang pernah diterbitkan oleh (Kompas.com, 2020) 

mengatakan bahwa kebanyakan masyarakat mengeluhkan tentang layanan 

transaksi pengiriman JNE yang dinilai cukup lambat, tidak sedikit dari mereka 

mengeluhkan barang-barang yang dikirimkan tidak sesuai dengan jadwal 

pengiriman yang seharusnya. Menanggapi berita tersebut, peneliti melakukan pra-

survey di lapangan mengenai pengaruh sistem pelacakan online dan ketepatan 

waktu pengiriman terhadap kepuasan pelanggan yang menggunakan jasa kirim JNE 

Express di kota Medan.  

Tabel 1.2 Data Pra-Survey Penelitian 

No. Pernyataan Setuju Tidak 
Setuju 

1. Pelanggan selalu menggunaan layanan e-tracking JNE 
untuk melacak pengiriman barang. 5 5 

2. Pengecekan nomor resi pengiriman dapat dilakukan 
dengan mudah di situs layanan e-tracking JNE. 7 3 

3. Segala informasi pengiriman barang yang disajikan 
website/aplikasi JNE akurat dan lengkap.  6 4 

4. 
Pelanggan lebih sering menanyakan ke agen JNE 
terdekat untuk mengetahui tentang informasi pengiriman 
barangnya. 

5 5 
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No. Pernyataan Setuju Tidak 
Setuju 

5. Paket/dokumen dikirimkan sesuai dengan waktu yang 
telah dijanjikan. 3 7 

6. Pihak JNE bertanggung jawab jika ada masalah dalam 
pengiriman. 4 6 

7. 
Pelanggan merasa puas dengan adanya layanan e-
tracking JNE dan ketepatan waktu pengiriman yang 
diberikan. 

5 5 

 

Hasil yang didapatkan dari data pra-survey menunjukkan ternyata masih 

kurangnya pemahaman pelanggan tentang mengakses informasi pengiriman 

melalui sistem e-tracking yang telah disediakan oleh pihak JNE, padahal guna 

layanan e-tracking tersebut dapat memudahkan dalam melacak keberadaan barang 

dalam proses pengiriman. Beberapa di antaranya juga merasa informasi yang 

diberikan kurang akurat. Selain itu, keluhan pelanggan tentang keterlambatan 

pengiriman yang sering terjadi memang benar adanya.  Hal tersebut terjadi karena 

kendala-kendala pengiriman yang diketahui berasal dari unit outbound dan 

inbound. Dengan adanya masalah tersebut, sebaiknya perusahaan harus 

menciptakan strategi agar sistem e-tracking yang disediakan dapat digunakan 

dengan baik dan memberikan informasi yang akurat serta menjalankan sistem 

kerjanya lebih baik lagi agar meminimalisir terjadinya keterlambatan pengiriman 

barang. Atas dasar tersebut peneliti tertarik untuk melakukan penelitian yang 

berjudul “Pengaruh Sistem Pelacakan Online dan Ketepatan Waktu 

Pengiriman Terhadap Kepuasan Pelanggan dalam Menggunakan Jasa Kirim 

JNE Express di Kota Medan”. 
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1.2  Rumusan Masalah 

Pada beberapa penelitian sebelumnya, dalam mencapai kepuasan 

menggunakan suatu jasa, pelanggan terpengaruh oleh kualitas pelayanan. Jika 

kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan jasa baik, maka pelanggan tidak 

akan lepas dari jasa tersebut.  Bagi perusahaan logistik yang bergerak dalam bidang 

jasa pengiriman barang harus mengedepankan kepercayaan bagi pelanggannya. 

Pelanggan banyak merasa tidak puas dengan waktu pengiriman yang telah 

dijanjikan sebelumnya. Selain itu, pemahaman akan penggunaan sistem e-tracking 

juga masih kurang dimengerti oleh pelanggan. Melihat masalah-masalah tersebut 

masih sering ditemukan, berarti kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan jasa 

tersebut masih berjalan kurang baik. Dalam penelitian ini akan berfokus terhadap 

sistem pelacakan online dan ketepatan waktu pengiriman yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan dalam menggunakan jasa pengiriman barang. Berdasarkan 

penjelasan diatas, penelitian ini mengangkat isu di bidang pemasaran yang 

berkaitan dengan strategi perusahaan logistik dalam meningkatkan kepuasan 

pelanggannya menggunakan jasa kirim JNE Express di Kota Medan.  

1.3 Pertanyaan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, pertanyaan yang akan dicari 

jawabannya dalam penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana pengaruh sistem pelacakan online terhadap kepuasan pelanggan 

dalam menggunakan jasa kirim JNE Express di kota Medan? 

2. Bagaimana pengaruh ketepatan waktu pengiriman terhadap kepuasan 

pelanggan dalam menggunakan jasa kirim JNE Express di kota Medan? 
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3. Bagaimana pengaruh sistem pelacakan online dan ketepatan waktu 

pengiriman terhadap kepuasan pelanggan dalam menggunakan jasa kirim 

JNE Express di kota Medan?  

1.4  Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan dari penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Untuk menganalisis pengaruh sistem pelacakan online terhadap kepuasan 

pelanggan dalam menggunakan jasa kirim JNE Express di kota Medan. 

2. Untuk menganalisis pengaruh ketepatan waktu pengiriman terhadap 

kepuasan pelanggan dalam menggunakan jasa kirim JNE Express di kota 

Medan. 

3. Untuk menganalisis pengaruh sistem pelacakan online dan ketepatan waktu 

pengiriman terhadap kepuasan pelanggan dalam menggunakan jasa kirim 

JNE Express di kota Medan. 

1.5  Manfaat Penelitian 

1.5.1  Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan pemahaman dan pengetahuan 

tentang pengaruh sistem pelacakan online dan ketepatan waktu pengiriman 

terhadap kepuasan pelanggan dalam menggunakan jasa kirim JNE Express di Kota 

Medan serta dapat dijadikan sebagai bahan referensi dan informasi tambahan untuk 

penelitian selanjutnya. 
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1.5.2 Manfaat Praktis 

1. Bagi Peneliti 

Memaksimalkan pengetahuan dari penelitian tentang layanan jasa kirim, 

seberapa berpengaruh sistem e-tracking dan ketepatan waktu pengiriman 

bagi kepuasan pelanggan sehingga memutuskan untuk menggunakan jasa 

pengiriman itu kembali. 

2. Bagi Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan bisa menjadi pertimbangan PT. JNE Express 

dalam menyusun strategi agar layanan e-tracking dapat digunakan dengan 

baik dan memberikan informasi yang akurat serta menjalankan sistem 

kerjanya lebih baik lagi agar meminimalisir terjadinya keterlambatan 

pengiriman barang sehingga dapat mempertahankan persaingan dengan 

perusahaan kompetitornya. 

3. Bagi Institusi 

Hasil penelitian ini diharapkan bisa menjadi referensi dan rujukan bagi 

pengembangan ilmu pengetahuan serta memperluas sumber yang berguna 

untuk perpustakaan Universitas Medan Area. 

4. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Hasil penelitian ini diharapkan bisa menjadi bahan pertimbangan atau 

pembanding dalam melakukan penelitian selanjutnya serta guna 

memperluas variabel yang sudah ada dengan menambah wawasan baru 

untuk pembaca yang lain.
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1  Landasan Teori 

2.1.1  Definisi Manajemen Pemasaran 

Pemasaran menjadi salah satu kegiatan yang perlu dilakukan dalam suatu 

perusahaan agar dapat meningkatkan kelangsungan hidup perusahaan itu sendiri. 

Selain kegiatan pemasaran, sebuah perusahaan juga harus menggabungkan fungsi-

fungsi yang ada dan memanfaatkan keahlian mereka agar sebuah perusahaan dapat 

berjalan dengan baik. Dengan melakukan proses pemasaran yang baik akan 

membuat perusahaan dapat mencapai tujuan yang diinginkan. 

Menurut Amirullah (2015) istilah manajemen mengacu pada upaya-upaya 

untuk menggerakkan organisasi melalui implementasi fungsi perencanaan, 

pengorganisasian, pengarahan dan pengendalian dalam rangka mencapai tujuan 

organisasi yang efektif dan efisien. American Market Association (AMA) 

menyatakan bahwa pemasaran adalah suatu aktivitas, serangkaian institusi dan 

proses untuk menciptakan, berkomunikasi, memberikan dan bertukar penawaran 

yang memiliki nilai bagi pelanggan, klien, mitra dan masyarakat pada umumnya 

(Silaban, 2019). Sedangkan Poluan & Karuntu (2022) mengemukakan manajemen 

pemasaran adalah suatu proses yang menyangkut analisis, perencanaan, 

pelaksanaan dan kontrol yang mencakup idi-ide, barang dan jasa berdasarkan 

pertukaran yang bertujuan untuk menghasilkan kepuasan konsumen dan tanggung 

jawab produsen. 
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Berdasarkan definisi diatas, penulis menyimpulkan bahwa manajemen 

pemasaran merupakan suatu kegiatan ataupun usaha untuk mencapai keuntungan 

yang diinginkan perusahaan dengan melewati proses transaksi atau pertukaran 

berdasarkan fungsi-fungsi yang berlaku. 

2.1.2 Pemasaran Jasa 

2.1.2.1 Definisi Pemasaran Jasa 

Menurut Kotler & Amstrong (2012), jasa adalah kegiatan, manfaat atau 

kepuasan yang ditawarkan untuk dijual yang pada dasarnya tidak berwujud dan 

tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Jasa merupakan aktivitas ekonomi yang 

hasilnya bukan berupa produk dalam bentuk fisik, yang pada umumnya dikonsumsi 

dan memberikan nilai tambah seperti kesenangan ataupun pemecah atas masalah 

yang dihadapi konsumen (Lupiyoadi, 2013).  

Menurut Kelly (2020), definisi pemasaran jasa dibedakan menjadi dua baik 

secara sosial maupun manajerial. Secara sosial, pemasaran jasa adalah proses sosial 

individu dan kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan 

dengan cara menawarkan suatau layanan yang bernilai bagi pihak lain. Secara 

manajerial, pemasaran jasa adalah proses perencanaan, pelaksanaan, pemikiran, 

penetapan harga, promosi dan penyaluran gagasan tentang produk jasa untuk 

menciptakan pertukaran yang dibutuhkan individu maupun kelompok. 

Dengan demikian, penulis menyimpulkan bahwa manajemen pemasaran 

jasa merupakan proses memahami dan memenuhi kebutuhan yang diinginkan oleh 

pasar sasaran secara khusus dengan memberikan sumber-sumber suatu organisasi. 
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Pemasaran jasa memberi perhatian pada hubungan timbal balik yang dinamis antara 

produk dan jasa perusahaan, keinginan dan kebutuhan pelanggan serta kegiatan-

kegitan para pesaing. Jasa bukanlah suatu barang, melainkan suatu aktivitas tidak 

berwujud, tetapi jasa dapat dikonsumsi dan diproduksi untuk memenuhi permintaan 

konsumen.  

2.1.2.2 Karakteristik Jasa 

Kelly (2020) menjelaskan 4 karakteristik jasa, diantaranya sebagai berikut: 

1. Tidak berwujud (Intangibility) 

Jasa tidak dapat dilihat, disentuh, didengar atau dicium sebelum jasa itu 

dibeli. Hal terpenting dari jasa yang tidak berwujud dapat dirasakan dalam 

bentuk kenikmatan, kepuasan atau rasa aman. 

2. Tidak dapat dipisahkan (Inseparability) 

Suatu jasa tidak dapat dipisahkan dari sumbernya, apakah sumber itu 

merupakan orang atau mesin, apakah sumber itu hadir atau tidak. 

3. Berubah-ubah (Variability) 

Jasa yang diberikan sering berubah-ubah tergantung pada siapa harus 

diberikan, kapan dan dimana pelayanan jasa dilakukan. 

4. Mudah lenyap (Perishabbility) 

Daya tahan suatu jasa tidak menjadi masalah jika permintaan selalu ada. 

Jasa tidak dapat disimpan, jadi musnahnya suatu jasa bisa menjadi masalah 

ketika permintaan berfluktuasi. 
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2.1.3 Manajemen Logistik 

Manajemen logistik dapat didefinisikan sebagai proses pengelolaan 

strategis terhadap pemindahan dan penyimpanan barang ataupun suku cadang dari 

para supplier kepada pelanggannya. Abbas (2012) menyatakan terdapat fungsi-

fungsi manajemen logistik, diantaranya sebagai berikut: 

1. Fungsi Perencanaan dan Penentuan Kebutuhan 

Siklus manajemen logistik yang pertama adalah merencanakan dengan 

melakukan peramalan kebutuhan terhadap permintaan yang paling penting 

dalam setiap perusahaan. Seorang manajemen logistik harus menganalisa 

produk, menghitung skala prioritas dan ketersediaan suatu produk. 

2. Fungsi Penganggaran 

Seorang manajemen logistik harus bisa menyesuaikan kebutuhan 

perusahaan dengan pengadaan barang sesuai dengan anggaran yang dimiliki 

perusahaan. Penganggaran sangatlah penting agar barang yang diminta dari 

supply dapat berfungsi efektif. 

3. Fungsi Pengadaan 

Dalam proses penyusunan anggaran kadang terdapat beberapa barang yang 

tidak tercukupi. Jika hal ini terjadi tentu menjadi sulit dalam mengubah 

perencanaan, oleh karena itu improvisasi untuk mengelola aktivitas logistik 

sangat diperlukan, tentunya harus didasari dengan analisa hingga 

perhitungan yang matang. 

4. Fungsi Penyimpanan dan Penyaluran 
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Fungsi ini merupakan pelaksanaan, penerimaan, penyimpanan dan 

penyaluran material kepada konsumen. Pekerjaan lainnya adalah dengan 

memperhitungkan tempat penyimpanan, melacak kehilangan sampai 

melihat kerugian dari kehilangan barang. 

5. Fungsi Pemeliharaan 

Fungsi pemeliharaan barang biasanya dilakukan rutin di setiap bagian 

gudang ataupun warehouse besar yang memiliki kapasitas barang yang 

besar juga. Fungsi ini tidak lepas dari proses pendataan. 

6. Fungsi Penghapusan 

Fungsi penghapusan merupakan usaha pembebasan material dari 

pertanggungjawaban yang berlaku, biasanya karena kerusakan yang tidak 

dapat diperbaiki lagi, dinyatakan sudah tua dari segi ekonomis dan teknis, 

kelebihan, hilang, susut dan karena hal-hal lain menurut peraturan 

perundang-undangan yang berlaku. 

7. Fungsi Pengendalian 

Fungsi pengendalian merupakan inti dari pengelolaan perlengkapan yang 

meliputi usaha untuk memantau dan mengamankan seluruh pengelolaan 

logistik. Dalam fungsi ini terdapat kegiatan pengendalian inventarisasi 

(inventory control) dan expediting yang merupakan unsur utamanya. 

Dengan demikian, penulis menyimpulkan bahwa logistik tidaklah berdiri 

sendiri, dalam arti memerlukan dukungan dari beberapa fungsi didalamnya yang 

saling berkaitan untuk mengendalikan kegiatan logistik tersebut. 
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2.1.4 Perilaku Konsumen 

Menurut Salngaldji & Sopialh (2013) perilalku konsumen aldallalh tindalkaln 

yalng lalngsung terlibalt dallalm pemerolehaln, pengonsumsialn daln penghalbisaln 

produk altalu jalsal, termalsuk proses yalng mendalhului daln menyusul tindalkaln. Studi 

perilalku konsumen tertuju dalri calral individu dallalm mengalmbil keputusaln untuk 

menggunalkaln sumber dalyal yalng tersedial (usalhal, walktu, ualng) gunal membeli 

kebutuhaln balralng-balralng yalng dalpalt dikonsumsi (Ralzalk, 2016). 

Swalsthal & Halndoko (2011) memalpalrkaln limal peraln seseoralng dallalm 

pengalmbilaln keputusaln untuk membeli, yalitu: 

1. Pengalmbilaln inisialtif (initialtor), yalitu seseoralng yalng mempunyali inisialtif 

pembelialn balralng daln jalsal tertentu altalupun yalng mempunyali kebutuhaln 

altalu keinginaln tetalpi tidalk mempunyali wewenalng untuk melalkukalnnyal 

sendiri. 

2. Oralng yalng mempengalruhi (influencer), yalitu seseoralng yalng 

mempengalruhi keputusaln pembelialn balik secalral sengaljal malupun tidalk 

disengaljal. 

3. Pembualt keputusaln (decider), yalitu seseoralng yalng memutuskaln alpalkalh 

alkaln membeli altalu tidalk, alpal yalng alkaln dibeli, balgalimalnal calral 

membelinyal, kalpaln daln dimalnal alkaln membelinyal. 

4. Pembeli (buyer), yalitu seseoralng yalng melalkukaln pembelialn yalng 

sebenalrnyal. 

5. Pemalkali (user), yalitu seseoralng yalng menikmalti altalu memalkali produk/jalsal 

yalng telalh dibeli. 
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2.1.5 Kepualsaln Pelalnggaln 

2.1.5.1 Definisi Kepualsaln Pelalnggaln 

Pembeli altalu pelalnggaln merupalkaln oralng yalng salngalt diinginkaln 

kehaldiralnnyal dallalm sualtu usalhal altalu bisnis gunal mencalpali tujualn perusalhalaln. 

Nalsution (2001) mendefinisikaln pelalnggaln sebalgali oralng-oralng yalng menuntut 

perusalhalaln untuk memenuhi sualtu stalndalr kuallitals tertentu yalng alkaln berpengalruh 

paldal performal perusalhalaln. Kepualsaln sendiri beralrti terpenuhinyal halralpaln daln 

kinerjal yalng diralsalkaln alkaln sualtu hall. Yulialnto (2018) mendeskripsikaln kepualsaln 

sebalgali peralsalaln balik yalng dimiliki seseoralng ketikal mencalpali sualtu talrget yalng 

diinginkaln benalr-benalr terjaldi. 

Nugroho (2015) berpendalpalt balhwal kepualsaln pelalnggaln merupalkaln saltu 

elemen penting untuk meningkaltkaln kinerjal pemalsalraln dallalm sualtu perusalhalaln. 

Menurut Umalr (2015) kepualsaln pelalnggaln aldallalh level ukuraln peralsalaln pelalnggaln 

setelalh membalndingkaln halralpalnnyal dengaln alpal yalng ial terimal. Sedalngkaln Oliver 

(2015) mengemukalkaln kepualsaln pelalnggaln merupalkaln peralsalaln senalng altalupun 

kecewal balgi seseoralng sebalgali halsil perbalndingaln alntalral kinerjal altalu produk yalng 

diralsalkaln dengaln ekspektalsinyal. Terciptalnyal kepualsaln pelalnggaln yalng tinggi 

dalpalt mendukung terbentuknyal loyallitals paldal diri pelalnggaln tersebut. 

Berdalsalrkaln definisi di altals, penulis menyimpulkaln balhwal kepualsaln 

pelalnggaln aldallalh penilalialn pelalnggaln terhaldalp balik buruknyal halsil yalng 

didalpaltkaln sertal terpenuhi altalu tidalknyal halralpaln pelalnggaln tersebut. Jikal 

pelalnggaln meralsal terpualskaln dengaln halsil kinerjal sualtu produk altalu jalsal malkal 
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pelalnggaln alkaln selallu menggunalkaln produk altalu jalsal tersebut secalral terus-

menerus, begitupun seballiknyal. 

2.1.5.2 Prinsip-prinsip Kepualsaln Pelalnggaln 

Kotler (2012) menjelalskaln prinsip utalmal yalng halrus diteralpkaln perusalhalaln 

algalr pelalnggaln menjaldi puals altalu setidalknyal tercalpali ekspektalsinyal, dialntalralnya l 

sebalgali berikut: 

1. Memalhalmi pelalnggaln. 

Pelalnggaln iallalh malnusial yalng halrus dikelolal keinginalnnyal. Jikal berhalsil 

memalhalmi kebutuhaln pelalnggaln malkal alkaln membualt pelalnggaln menjaldi 

senalng daln berdalmpalk positif balgi perusalhalaln. 

2. Membualt pelalnggaln mengerti tentalng semual lalyalnaln perusalhalaln. 

Pelalnggaln yalng sudalh daltalng daln membeli produk altalu jalsal dalri sualtu 

perusalhalaln memiliki keyalkinaln alkaln produk altalu jalsal tersebut. Upalyalkaln 

merekal mendalpalt informalsi yalng lengkalp daln jelals mengenali semual produk 

daln lalyalnaln yalng dimiliki perusalhaln. 

3. Menciptalkaln kesaln yalng balik. 

Kesaln balik yalng didalpalt pelalnggaln alkaln mendukung terciptalnyal kepualsaln 

pelalnggaln. Upalyal untuk membalngun kesaln yalng balik terhaldalp pelalnggaln 

seperti senyumaln, sallalm altalu salpal yalng ralmalh, mendengalr keluhaln, 

menjalgal kebersihaln daln cepalt talnggalp. 

4. Senalntialsal menggunalkaln kaltal-kaltal positif. 
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Kaltal-kaltal yalng balik alkaln menjaldi kesaln yalng balik jugal. Jalngaln pernalh 

menyallalhkaln altalu membualt malralh pelalnggaln. Hormalti pelalnggaln sehinggal 

merekal meralsal almaln daln diperhaltikaln. 

5. Mempertalhalnkaln hall yalng sudalh balik daln terus melalkukaln perbalikaln. 

Alpalbilal pelalnggaln sudalh meralsal puals terhaldalp produk altalu lalyalnaln yalng 

diberikaln, malkal perusalhalaln halrus mempertalhalnkalnnyal. Alkaln lebih balik 

lalgi jikal melalkukaln perbalikaln terus-menerus. 

2.1.5.3 Indikaltor Kepualsaln Pelalnggaln 

Kepualsaln pelalnggaln dalpalt diukur berdalsalrkaln sebalik alpal halralpaln 

pelalnggaln terpenuhi. Berikut ini beberalpal indikaltor yalng terkalit dengaln kepualsaln 

pelalnggaln (Jalyal Salkti, 2018): 

1. Kesesualialn halralpaln daln kenyaltalaln 

Pelalnggaln alkaln meralsal puals jikal kebutuhaln daln keinginalnnyal terpenuhi 

sertal sesuali dengaln kenyaltalaln yalng didalpalt dalri kinerjal sualtu produk altalu 

jalsal. 

2. Minalt berkunjung Kemballi 

Pelalnggaln yalng meralsal puals dalri pengallalmalnnyal menggunalkaln sualtu 

produk altalu jalsal tidalk alkaln sungkaln untuk menggunalkalnnyal kemballi, hall 

ini didalsalri dengaln kuallitals daln performal yalng diberikaln sualtu produk altalu 

jalsal tersebut.  

3. Merekomendalsikaln kepaldal pihalk lalinnyal 
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Pelalnggaln yalng meralsal puals alkaln selallu merekomendalsikaln halsil 

pengallalmaln yalng didalpalt kepaldal oralng lalin, mengenali kuallitals dalri produk 

altalu jalsal yalng ditalwalrkaln oleh perusalhalaln. 

2.1.6 Sistem Pelalcalkaln Online 

2.1.6.1 Definisi Lalyalnaln Sistem Pelalcalkaln Online 

Munalndalr et all (2016) mendefinisikaln lalyalnaln secalral umum sebalgali 

rentalng perseptuall relaltif alntalral halralpaln daln evallualsi pelalnggaln terhaldalp 

pengallalmaln menggunalkaln jalsal altalu lalyalnaln. Pelalyalnaln aldallalh sualtu kegialtaln altalu 

urutaln kegialtaln yalng terjaldi dallalm interalksi lalngsung alntalral seseoralng dengaln 

oralng lalin altalu mesin secalral fisik, daln menyedialkaln kepualsaln pelalnggaln (Septialna l 

& Tohopi, 2021). 

Menurut Wijalyal et all (2020) e-service quallity aldallalh evallualsi keseluruhaln 

konsumen daln penilalialn altals keunggulaln daln kuallitals e-service di palsalr virtuall. 

Kuallitals e-tralcking dalpalt meyalkinkaln pelalnggaln balhwalsalnyal informalsi yalng 

diimplementalsikaln aldallalh sualtu hall yalng memudalhkaln balgi pelalnggaln dallalm 

memalnfalaltkaln sistem yalng telalh disedialkaln. Lalyalnaln sistem pelalcalkaln online (e-

tralcking) merupalkaln sualtu sistem perusalhalaln logistik yalng sengaljal disedialkaln 

untuk memudalhkaln pelalnggaln mengetalhui informalsi balralngnyal selalgi malsih 

dallalm proses pengirimaln dengaln calral menuliskaln nomor resi (Fihalrtini & Pralsetyo, 

2017) 

Berdalsalrkaln definisi di altals, penulis menyimpulkaln balhwal lalyalnaln e-

tralcking merupalkaln upalyal dalri sualtu perusalhalaln untuk memenuhi kebutuhaln yalng 
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disertali dengaln keinginaln pelalnggaln dallalm mengalkses informalsi pengirimaln 

balralng sertal bentuk ketepaltaln calral penyalmpalialn melallui medial elektronik algalr 

memenuhi halralpaln daln kepualsaln pelalnggaln. 

2.1.6.2 Indikaltor Lalyalnaln E-tralcking 

Menurut Palralmital & Nugroho (2014), indikaltor kuallitals lalyalnaln online 

dallalm pemalsalraln jalsal aldallalh sebalgali berikut: 

1. Realbility/fulfillment (kealndallaln/pemenuhaln jalnji), yalitu ketepaltaln halri 

dallalm mengirim palket altalu dokumen sesuali dengaln jalnji yalng diberikaln 

salalt alwall pembalyalraln jalsal. 

2. Website design (desalin web), mencalkup seluruh elemen dalri pengallalmaln 

konsumen terhaldalp website (kecualli customer service), meliputi nalvigalsi 

pencalrialn informalsi, personallisalsi yalng tepalt daln informalsi produk/jalsal. 

3. Privalcy/security (privalsi/kealmalnaln), yalitu kealmalnaln palket altalu dokumen 

dallalm proses pengirimaln daln privalsi terhaldalp daltal informalsi pribaldi. 

4. Costumer service (lalyalnaln pelalnggaln), yalitu pelalyalnaln yalng responsif daln 

cerdals dallalm merespon pertalnyalaln pelalnggaln secalral cepalt daln tepalt. 

2.1.7 Ketepa ltaln Walktu Pengirimaln 

2.1.7.1 Definisi Ketepaltaln Walktu Pengirimaln 

Walktu pengirimaln iallalh estimalsi jalngkal walktu yalng diperlukaln salalt proses 

pengirimaln, dimulali dalri pelalnggaln melalkukaln pemesalnaln hinggal balralng itu 

diterimal salmpali tujualn. Sugialrto (2012) mendefinisikaln ketepaltaln walktu sebalgali 
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sualtu stalndalr yalng diteralpkaln salalt salralnal tralnsportalsi tibal, beralngkalt altalu lewalt 

paldal sualtu titik daln walktu yalng telalh ditetalpkaln.  

Alminalh et all (2017) memalpalrkaln ketepaltaln walktu pengirimaln aldallalh 

kemalmpualn dalri supplier untuk mengirimkaln palket tepalt walktu kepalda l 

penerimalnyal dengaln lot pengirimaln yalng kecil. Sedalngkaln menurut Trisetialwaln 

(2014) ketepaltaln walktu pengirimaln yalitu kemalmpualn untuk mengirimkaln balralng 

sesuali dengaln talnggall yalng telalh disepalkalti, kemalmpualn dallalm menalngalni segalla l 

malsallalh tralnsportalsi, ketepaltaln jumlalh dallalm pengirimaln daln kesesualialn isi 

kemalsaln. Hall-hall yalng menghalmbalt allur pengirimaln bialsalnyal seperti balik altalu 

buruknyal kondisi cualcal daln kondisi jallaln melallui jallur dalralt dialkibaltkaln 

kemalcetaln. 

Berdalsalrkaln definisi di altals, penulis menyimpulkaln balhwal ketepaltaln walktu 

dallalm pengirimaln merupalkaln hall penting balgi perusalhalaln logistik, mengingalt 

palket yalng dikirimkaln tepalt walktu kepaldal pelalnggaln alkaln berdalmpalk positif 

terhaldalp kepualsaln pelalnggaln tersebut. 

2.1.7.2 Indikaltor Ketepaltaln Walktu Pengirimaln 

Menurut Halfizhal et all (2019), ketepaltaln walktu pengirimaln dalpalt diukur 

dengaln 4 indikaltor, di alntalralnyal sebalgali berikut: 

1. Estimalsi walktu yalng dijalnjikaln oleh pihalk jalsal kirim. 

2. Kesesualialn halrgal, yalitu penilalialn halrgal terhaldalp lalyalnaln yalng diberikaln 

kepaldal pelalnggaln. 
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3. Ketepaltaln dallalm pengirimaln balralng, yalitu kemalmpualn kurir 

menyalmpalikaln pengirimaln tepalt walktu daln tidalk terjaldi kesallalhaln. 

4. Talnggung jalwalb jikal terjaldi kesallalhaln dallalm pengirimaln balralng, misallnyal 

terlalmbalt, hilalng altalu rusalk. 

2.2 Penelitialn Terdalhulu 

Penelitialn terdalhulu yalng digunalkaln oleh peneliti sebalgali referensi untuk 

memperkualt penelitialn aldallalh sebalgali berikut: 

Talbel 2.1 Penelitialn Terdalhulu 

No. 
Na lmal Peneliti 

da ln Ta lhun 
Penelitia ln 

Judul Penelitia ln Va lria lbel yalng 
Diteliti Halsil Penelitia ln 

1. Almina lh et all 
(2017) 

Alna llisis Penga lruh 
Fa lktor Ketepalta ln 
Wa lktu Pengirima ln 
Ba lra lng daln 
Keperca lyala ln 
Pela lnggaln Terhalda lp 
Kepua lsa ln Pela lnggaln 
(Studi Ka lsus pa ldal 
PT. Ja llur Nugralha l 
Eka lkurir (JNE) 
Pa lngkallpina lng) 

Fa lktor 
Ketepa lta ln 
Wa lktu 
Pengirima ln 
(X1) 
Keperca lyala ln 
Pela lnggaln (X2) 
Kepua lsa ln 
Pela lnggaln (Y) 

1. Fa lktor ketepalta ln 
wa lktu pengirimaln 
(X1) berpengalruh 
positif daln signifika ln 
terha ldalp kepualsa ln 
pela lnggaln (Y) 

2. Keperca lyala ln 
pela lnggaln (X2) 
berpengalruh positif 
da ln signifikaln 
terha ldalp kepualsa ln 
pela lnggaln (Y) 
 

2. Ja lya l Sa lkti & 
Ma lhfudz 
(2018) 

Alna llisis Penga lruh 
Kua llita ls La lya lna ln, 
Ketepa lta ln Wa lktu 
Pengirima ln daln 
Fa lsilita ls Terha lda lp 
Kepua lsa ln Pela lnggaln 
(Studi palda l J&T 
Express Kota l 
Sema lra lng) 

Kua llita ls 
La lya lnaln (X1) 
Ketepa lta ln 
Wa lktu 
Pengirima ln 
(X2) 
Fa lsilita ls (X3) 
Kepua lsa ln 
Pela lnggaln (Y) 

1. Kua llita ls la lya lna ln 
(X1) berpengalruh 
positif daln signifika ln 
terha ldalp kepualsa ln 
pela lnggaln (Y) 

2. Ketepa lta ln wa lktu 
pengirimaln (X2) 
berpengalruh positif 
da ln signifikaln 
terha ldalp kepualsa ln 
pela lnggaln (Y) 

3. Fa lsilita ls (X3) 
berpengalruh negaltif 
da ln signifikaln 
terha ldalp kepualsa ln 
pela lnggaln (Y) 
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No. 
Na lmal Peneliti 

da ln Ta lhun 
Penelitia ln 

Judul Penelitia ln Va lria lbel yalng 
Diteliti Halsil Penelitia ln 

3. Ha lfizha l et all 
(2019) 

Penga lruh Kuallita ls 
Pela lya lna ln, 
Ketepa lta ln Wa lktu, 
Ta lrif Pengirimaln 
da ln Fa lsilita ls 
Terhalda lp Kepualsa ln 
Pela lnggaln J&T 
Express (Studi 
Ka lsus pa lda l 
Pela lnggaln J&T 
Express Ca lba lng 
Kota l Sumbalwa l 
Besa lr)  

Kua llita ls 
Pela lya lna ln (X1) 
Ketepa lta ln 
Wa lktu (X2) 
Ta lrif 
Pengirima ln 
(X3) 
Fa lsilita ls (X4) 
Kepua lsa ln 
Pela lnggaln (Y) 

1. Kua llita ls pela lya lna ln 
(X1) berpengalruh 
positif teta lpi tida lk 
signifika ln terhaldalp 
kepualsa ln pela lnggaln 
(Y) 

2. Ketepa lta ln wa lktu 
pengirimaln (X2) 
berpengalruh positif 
da ln signifikaln 
terha ldalp kepualsa ln 
pela lnggaln (Y) 

3. Ta lrif pengirimaln 
(X3) berpengalruh 
positif daln signifika ln 
terha ldalp kepualsa ln 
pela lnggaln (Y) 

4. Fa lsilita ls (X4) 
berpengalruh positif 
da ln signifikaln 
terha ldalp kepualsa ln 
pela lnggaln (Y) 

4. Dewa lntoro et 
a ll (2020) 
 

Penga lruh Kuallita ls 
Pela lya lna ln, 
Ketepa lta ln Wa lktu 
Pengirima ln daln 
Fa lsilita ls Tra lcking 
Sistem Terha lda lp 
Kepua lsa ln Pela lnggaln 
JNE 

Kua llita ls 
Pela lya lna ln (X1) 
Ketepa lta ln 
Wa lktu 
Pengirima ln 
(X2) 
Fa lsilita ls 
Tra lcking 
Sistem (X3) 
Kepua lsa ln 
Pela lnggaln (Y) 

1. Kua llita ls pela lya lna ln 
(X1) berpengalruh 
positif daln signifika ln 
terha ldalp kepualsa ln 
pela lnggaln (Y) 

2. Ketepa lta ln wa lktu 
pengirimaln (X2) 
berpengalruh positif 
da ln signifikaln 
terha ldalp kepualsa ln 
pela lnggaln (Y) 

3. Fa lsilita ls tra lcking 
sistem (X3) 
berpengalruh negaltif 
da ln signifikaln 
terha ldalp kepualsa ln 
pela lnggaln (Y) 

5. Evia lni & 
Hida lya lt (2021) 

Penga lruh Sistem 
Pela lca lka ln Online 
da ln Ketepalta ln 
Wa lktu Pengirima ln 
Terhalda lp 
Kepua lsa la ln 
Pela lnggaln (Studi 
Ka lsus J&T Express 
Kota l Ba lru Beka lsi) 

Sistem 
Pela lca lka ln 
Online (X1) 
Ketepa lta ln 
Wa lktu 
Pengirima ln 
(X2) 
Kepua lsa la ln 
Pela lnggaln (Y) 

1. Sistem pela lca lka ln 
online (X1) 
berpengalruh positif 
da ln signifikaln 
terha ldalp kepualsa ln 
pela lnggaln (Y) 

2. Ketepa lta ln wa lktu 
pengirimaln (X2) 
berpengalruh positif 
da ln signifikaln 
terha ldalp kepualsa ln 
pela lnggaln (Y) 
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No. 
Na lmal Peneliti 

da ln Ta lhun 
Penelitia ln 

Judul Penelitia ln Va lria lbel yalng 
Diteliti Halsil Penelitia ln 

6. Ma lwa lrni & 
Aldi (2022) 
 

Penga lruh Falsilita ls 
Sistem Pela lca lka ln 
Online, Ketepalta ln 
Wa lktu Pengirima ln, 
Ha lrga l daln Kuallita ls 
Pela lya lna ln Terhaldalp 
Kepua lsa ln Pela lnggaln 
J&T Express (Studi 
Pa lda l J&T Express 
Ca lba lng Kotal 
Ka lra lngalnya lr) 

Fa lsilita ls Sistem 
Pela lca lka ln 
Online (X1) 
Ketepa lta ln 
Wa lktu 
Pengirima ln 
(X2) 
Ha lrga l (X3) 
Kua llita ls 
Pela lya lna ln (X4) 
Kepua lsa ln 
Pela lnggaln (Y) 

1. Fa lsilita ls sistem 
pela lca lkaln online 
(X1) berpengalruh 
negaltif da ln tidalk 
signifika ln terhaldalp 
kepualsa ln pela lnggaln 
(Y) 

2. Ketepa lta ln wa lktu 
pengirimaln (X2) 
berpengalruh positif 
da ln signifikaln 
terha ldalp kepualsa ln 
pela lnggaln (Y) 

3. Ha lrga l (X3) 
berpengalruh negaltif 
da ln tidalk signifikaln 
terha ldalp kepualsa ln 
pela lnggaln (Y) 

4. Kua llita ls pela lya lna ln 
(X4) berpengalruh 
positif daln signifika ln 
terha ldalp kepualsa ln 
pela lnggaln (Y) 

7. Tha lnh & 
Qua lng Vinh 
(2017) 

The Effect of Service 
Qua llity, Informaltion 
Tra lcking System 
a lnd Compalny 
Reputaltion on 
Customer 
Saltisfa lction in 
Logistic Industry 

Service Qua llity 
(X1) 
Informa ltion 
Tra lcking 
System (X2) 
Compa lny 
Reputaltion (X3) 
Customer 
Saltisfa lction (Y) 

1. Service quallity (X1) 
berpengalruh positif 
terha ldalp customer 
sa ltisfa lction (Y) 

2. Informa ltion tralcking 
system (X2) 
berpengalruh positif 
terha ldalp customer 
sa ltisfa lction (Y) 

3. Compa lny reputaltion 
(X3) berpengalruh 
positif terhalda lp 
customer sa ltisfa lction 
(Y) 

8. Dundalr & 
Özturk 2020) 
 

 

The Effect of On-
Time Delivery on 
Customer 
Saltisfa lction a lnd 
Loya llty in Chalnnel 
Integraltion 

Cha lnnel 
Intergra ltion (1) 
On-Time 
Delivery (2) 
Customer 
Saltisfa lction (3) 
Customer 
Loya llty (4) 
ss 

1. Cha lnnel integraltion 
berpengalruh cukup 
positif daln signifika ln 
terha ldalp on-time 
delivery 

2. On-time delivery 
berpengalruh cukup 
positif daln signifika ln 
terha ldalp customer 
sa ltisfa lction 

3. Customer sa ltisfa lction 
berpengalruh sa lngalt 
positif daln signifika ln 
terha ldalp customer 
loyallty 
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2.3 Keralngkal Konseptuall 

Keralngkal konseptuall aldallalh model konsep-konsep terkait teori yang saling 

berhubungan dengan berbagai faktor yang telah diidentifikasi sebagai masalah 

penting (Sugiyono, 2018).  

Dalmpalk globallisalsi dallalm dunial industri salalt ini menjaldi talntalngaln terus-

menerus balgi pelalku usalhal kecil malupun besalr. Hall tersebut menuntut palral 

pengusalhal untuk meralncalng straltegi yalng tepalt dallalm memalsalrkaln produknyal 

gunal menciptalkaln sualtu kepualsaln pelalnggaln.  

Perusalhalaln yalng bergeralk paldal jalsal pengirimaln balralng seperti JNE halrus 

memalnfalaltkaln perkembalngaln teknologi yalng semalkin malju. Sallalh saltunyal dengaln 

menyedialkaln lalyalnaln sistem pelalcalkaln online yalng dalpalt memudalhkaln pelalnggaln 

mencalri informalsi tentalng pengirimaln balralngnyal. Dengaln begitu pelalnggaln lebih 

mudalh untuk memalntalu keberaldalaln balralng dallalm proses pengirimaln dalri penjuall 

hinggal salmpali ke pembeli.  

Hall penting yalng jugal halrus diperhaltikaln perusalhalaln logistik dallalm 

pengirimaln balralng aldallalh walktu yalng telalh dijalnjikaln. Ketepaltaln walktu 

pengirimaln berpengalruh positif daln signifikaln terhaldalp kepualsaln pelalnggaln 

(Halfizhal et all, 2019). Malkal dalri itu, perusalhalaln yalng memberikaln ketepaltaln walktu 

pengirimaln alkaln menimbulkaln ralsal puals pelalnggaln sehinggal alkaln menggunalkaln 

jalsal pelalyalnaln itu kemballi.  
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Berdalsalrkaln uralialn di altals, malkal keralngkal konseptuall penelitialn ini dalpalt 

digalmbalrkaln sebalgali berikut: 

 

 

 

 

  

 

2.4 Hipotesis Penelitialn 

Menurut Sugiyono (2018) hipotesis merupalkaln jalwalbaln sementalra l 

terhaldalp rumusaln malsallalh penelitialn, yalng malnal rumusaln malsallalh tersebut sudalh 

dinyaltalkaln dallalm bentuk pertalnyalaln. Penyusunaln hipotesis diralncalng berdalsalrkaln 

paldal beberalpal kaljialn teori daln halsil penelitialn terdalhulu. Malkal yalng menjaldi 

hipotesis dalri penelitialn ini aldallalh sebalgi berikut: 

1. Sistem pelalcalkaln online berpengalruh negaltif daln signifikaln terhaldalp 

kepualsaln pelalnggaln. 

2. Ketepaltaln walktu pengirimaln berpengalruh positif daln signifikaln terhaldalp 

kepualsaln pelalnggaln. 

3. Sistem pelalcalkaln online daln ketepaltaln walktu pengirimaln berpengalruh 

positif daln signifikaln secalral bersalmal-salmal terhaldalp kepualsaln pelalnggaln.

Ketepatan 
Waktu 

Pengiriman 
(X2) 

Sistem 
Pelacakan 

Online (X1) 
Kepuasan 

Pelanggan (Y) 

Gambar 2.1 Kerangka Konseptual 
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BAlB III 

METODOLOGI PENELITIAlN 

 

3.1 Desalin Penelitialn 

Penelitialn ini menggunalkaln alnallisis deskriptif dengaln jenis pendekaltaln 

secalral kualntitaltif, dimalnal alkaln menemukaln besalrnyal pengalruh dalri valrialbel bebals 

(independen) terhaldalp valrialbel terikalt (valrialbel dependen). Metode penelitialn 

kualntitaltif merupalkaln metode penelitialn yalng berlalndalskaln paldal filsalfalt 

positivisme, digunalkaln untuk meneliti populalsi altalu salmpel tertentu, pengumpulaln 

daltalnyal menggunalkaln instrumen penelitialn daln alnallisis daltal bersifalt staltistik 

(Sugiyono, 2018). Tujualn dalri metode ini untuk menguji hipotesis yalng telalh 

ditetalpkaln. 

3.2 Lokalsi daln Walktu Penelitialn 

Lokalsi penelitialn aldallalh tempalt dimalnal peneliti alkaln melalkukaln 

pengumpulaln daltal yalng dibutuhkaln sebalgali pengualt bukti nyaltal penulisaln. 

Sedalngkaln walktu penelitialn yalitu meneralngkaln kalpaln penelitialn alkaln dilalkukaln. 

Penelitialn berlokalsi di JNE Kalntor Calbalng Utalmal Medaln, Jl. Brigjend 

Kaltalmso No. 523E, Sei Malti, Kec. Medaln Malimun, Kotal Medaln, Sumalteral Utalra l 

20214. Walktu yalng diperlukaln dallalm melalkukaln penelitialn ini dimulali paldal bulaln 

Oktober 2022-Alpril 2023. 
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Talbel 3.1 Rincialn Estimalsi Walktu Penelitialn 

No. Keteralnga ln 
Ta lhun 2023 

Ja lnua lri Fa lbrualri Ma lret Alpril Mei Juni Juli 
1. Mengumpulkaln Da lta l        
2. Alna llisis Da lta l        
3. Semina lr Ha lsil        
4. Sida lng Meja l Hijalu        

 

3.3 Definisi Operalsionall Valrialbel 

Calral mengukur valrialbel yalitu dengaln menguralikaln ide altalu konsep albstralk 

menjaldi sikalp daln kalralkteristik yalng dalpalt dialmalti. Dallalm penelitialn ini 

menggunalkaln 2 jenis valrialbel yalitu valrialbel bebals (valrialbel independen) daln 

valrialbel terikalt (valrialbel dependen). Valrialbel bebals (valrialbel independen) aldallalh 

valrialbel yalng mempengalruhi valrialbel terikalt (valrialbel dependen), balik secalral 

positif altalupun negaltif. Sedalngkaln valrialbel terikalt (valrialbel dependen) aldallalh 

valrialbel utalmal yalng menjaldi pusalt perhaltialn dallalm penelitialn. 

Talbel 3.2 Definisi Operalsionall Valrialbel 

Va lria lbel Definisi Opera lsiona ll Indika ltor Skalla l 

Kepua lsa ln 
Pela lnggaln 

(Y) 

Kepua lsa ln pelalnggaln 
merupalka ln peralsa la ln sena lng 
a lta lupun kecewal ba lgi 
seseora lng sebalga li halsil 
perbalndingaln a lnta lral kinerja l 
a lta lu produk yalng diralsa lka ln 
dengaln ekspektalsinya l. (Oliver, 
2015) 

1. Kesesuia ln ha lra lpaln da ln 
kenyalta la ln 

2. Mina lt berkunjung 
kemballi 

3. Merekomendalsika ln 
kepalda l pihalk la linnyal 

(Ja lya l Sa lkti, 2018) 

Likert 

Sistem 
Pela lca lka ln 

Online 
(X1) 

La lya lnaln sistem pela lca lka ln 
online (e-tralcking) merupalka ln 
sua ltu sistem perusa lhala ln 
logistik yalng sengalja l 
disedia lka ln untuk memudalhkaln 
pela lnggaln mengetalhui 
informalsi ba lra lngnyal sela lgi 
ma lsih dalla lm proses 
pengirimaln dengaln ca lra l 
menuliska ln nomor resi. 
(Fiha lrtini daln Pra lsetyo, 2017) 

1. Rea lbility/fulfillment 
(kealnda lla ln/pemenuhaln 
ja lnji) 

2. Website design (desa lin 
web) 

3. Priva lcy/security 
(privalsi/kea lma lna ln) 

4. Customer service 
(la lya lnaln pela lnggaln) 

(Pa lra lmita l daln Nugroho, 
2014) 

Likert 
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Va lria lbel Definisi Opera lsiona ll Indika ltor Skalla l 

Ketepa lta ln 
Wa lktu 

Pengirima ln 
(X2) 

Ketepa lta ln wa lktu pengirimaln 
ya litu kemalmpua ln dalri supplier 
untuk mengirimkaln palket tepalt 
wa lktu kepalda l penerimalnya l 
dengaln lot pengirimaln yalng 
kecil. (Alminalh et all, 2017) 

1. Estima lsi wa lktu ya lng 
dija lnjika ln 

2. Kesesua lia ln ha lrgal 
3. Ketepa lta ln dalla lm 

pengirimaln 
4. Ta lnggung jalwa lb 
(Ha lfizhal et a ll, 2019) 

Likert 

 

3.4 Populalsi daln Salmpel 

3.4.1 Populalsi 

Populalsi aldallalh wilalyalh generallisalsi yalng terdiri dalri objek altalu subjek 

yalng mempunyali kuallitals daln kriterial tertentu yalng ditetalpkaln oleh peneliti untuk 

dipelaljalri lallu ditalrik kesimpulalnnyal (Sugiyono, 2018). Populalsi bukaln halnya l 

oralng, tetalpi jugal objek altalu bendal-bendal allalm yalng lalin.  

Dallalm penelitialn ini yalng menjaldi populalsi aldallalh seluruh pengunjung altalu 

penggunal jalsal kirim JNE Express Kotal Medaln. Dilihalt dalri daltal penjuallaln JNE 

Calbalng Utalmal Medaln Jl. Brigjend Kaltalmso No. 523E, totall connote yalng didalpalt 

paldal bulaln November 2022 sebalnyalk 8.068 connote. Malkal populalsi paldal 

penelitialn ini aldallalh 8.068. 

3.4.2 Salmpel 

Salmpel aldallalh balgialn dalri jumlalh daln kriterial tertentu yalng dimiliki oleh 

populalsi tersebut (Sugiyono, 2018). Bilal populalsi besalr daln peneliti tidalk mungkin 

mempelaljalri semual populalsi yalng aldal, misallnyal dikalrenalkaln keterbaltalsaln dalnal, 

tenalgal daln walktu, malkal peneliti dalpalt menggunalkaln salmpel yalng dialmbil dalri 

populalsi tersebut.  
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Salmpel dallalm penelitialn ini menggunalkaln teknik non proba lbility salmpling 

dengaln pendekaltaln purposive salmpling yalng alkaln menggunalkaln kriterial tertentu 

dallalm menentukaln responden. Penelitialn ini terdalpalt populalsi yalng salngalt besa lr 

daln tidalk terbaltals, malkal peneliti melalkukaln perhitungaln jumlalh salmpel 

menggunalkaln rumus Slovin:  

n = 𝑁

1+𝑁 𝑒2
 

n = 8.068

1 + (8.068) (0,1)2
 

n = 8.068

1 + 80,68
 

n = 8.068

81,68
 

n = 98,7 dibulaltkaln menjaldi 99 responden 

Keteralngaln: 

n = Jumlalh salmpel yalng diperlukaln 

N = Jumlalh populalsi (8.068) 

e = Tingkalt kesallalhaln salmpling error yalitu 0,1 (10%) 

Berdalsalrkaln perhitungaln pengalmbilaln salmpel tersebut, malkal salmpel yalng 

digunalkaln dallalm penelitialn ini aldallalh sebalnyalk 99 responden yalng memiliki 

kriterial sebalgali berikut: 

1. Mengetalhui altalu pernalh mengalkses sistem e-tralcking resmi JNE. 

2. Melalkukaln pengirimaln balralng di JNE Calbalng Utalmal Medaln, Jl Brigjend 

Kaltalmso No. 523E. 

3. Menggunalkaln jalsal kirim JNE minimall 2 kalli dallalm sebulaln. 
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3.5 Jenis daln Sumber Daltal 

Jenis daln sumber daltal yalng digunalkaln dallalm penelitialn ini yalitu: 

1. Daltal Primer 

Daltal primer diperoleh lalngsung dalri objek penelitialn, walwalncalral daln dalftalr 

pertalnyalaln yalng disebalrkaln kepaldal responden yalng sesuali dengaln kriterial, 

lallu diolalh dallalm bentuk daltal melallui allalt staltistik SPSS. 

2. Daltal Sekunder 

Daltal sekunder merupalkaln daltal pendukung untuk melengkalpi daltal primer 

yalng meliputi sumber-sumber balcalaln sertal daltal mengenali sejalralh daln 

perkembalngaln perusalhalaln, struktur orgalnisalsi daln uralialn tugals yalng 

diperoleh sehubungaln dengaln malsallalh yalng diteliti. 

3.6 Teknik Pengumpulaln Daltal 

Pengumpulaln daltal dallalm penilitialn ini dilalkukaln dengaln menggunalkaln 

beberalpal teknik, alntalral lalin sebalgali berikut: 

1. Pengalmaltaln (Observaltion), yalitu dengaln mengalmalti objek penelitialn 

tertentu dengaln metode sistemaltis. Pengumpulaln daltal bisal dicaltalt altalu 

direkalm sebalgali temualn lalpalngaln. 

2. Walwalncalral (Interview), yalitu dengaln mengaljukaln pertalnyalaln secalral lisaln 

kepaldal pihalk-pihalk tertentu untuk mendalpaltkaln daltal penelitialn. 

3. Dalftalr pertalnyalaln (Questionnalire), yalitu dengaln menyebalrkaln alngket altalu 

kuesioner yalng sudalh dipersialpkaln sebelumnyal kepaldal responden, dimalnal 

responden dalpalt memilih sallalh saltu jalwalbaln yalng telalh disedialkaln dallalm 
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kuesioner. Setialp pertalnyalaln yalng disedikaln, terdalpalt skor dalri saltu sebalgali 

nilali terburuk salmpali dengaln limal sebalgali nilali terbalik. Bobot nilali alngket 

yalng ditentukaln yalitu: 

Talbel 3.3 Bobot Nilali Alngket 

Pernya ltala ln Bobot 
Sa lnga lt Setuju (SS) 5 

Setuju (S) 4 
Netra ll (N) 3 

Tida lk Setuju (TS) 2 
Sa lnga lt Tidalk Setuju (STS) 1 

 

3.7 Teknik Alnallisis Daltal 

Dallalm metode penelitialn kualntitaltif, setelalh menghimpun daltal dalri seluruh 

responden altalu sumber daltal lalinnyal, malkal halrus dilalkukaln alnallisis daltal. Alnallisis 

daltal yalng terteral dallalm penelitialn ini didalpalti menggunalkaln progralm SPSS. 

3.7.1 Uji Valliditals daln Relialbilitals  

3.7.1.1 Uji Valliditals  

Uji valliditals digunalkaln untuk menguji alpalkalh pertalnyalaln-pertalnyalaln yalng 

terdalpalt dallalm kuesioner dinyaltalkaln vallid sehinggal bisal digunalkaln untuk 

mengukur konstruk yalng sesuali dengaln alpal yalng dihalralpkaln peneliti untuk 

mendalpaltkaln halsil yalng alkuralt. Uji valliditals ini alkaln menggunalkaln 30 responden 

yalng menggunalkaln jalsal kirim JNE Calbalng Utalmal Kotal Medaln Jl. Brigjend 

Kaltalmso No. 523E, dilualr jumlalh salmpel penelitialn nalmun memiliki kriterial yalng 

salmal. Pengujialn ini dilihalt dalri pealrson correlaltion dengaln tingkalt signifikalsi 0,1 

(Ghozalli, 2018). 
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1. Jikal rhitung > rtalbel, malkal petalnyalaln dinyaltalkaln vallid. 

2. Jikal rhitung < rtalbel, malkal pertalnyalaln dinyaltalkaln tidalk vallid 

3.7.1.2 Uji Relialbilitals 

Uji relialbilitals digunalkaln untuk mengetalhui konsistensi allalt ukur, alpalkalh 

allalt ukur yalng digunalkaln dalpalt dialndallkaln daln tetalp konsisten jikal dilalkukaln 

pengukuraln ulalng. Metode yalng digunalkaln aldallalh metode Cronba lch’s Allphal (α) 

yalng diukur berdalsalrkaln skallal 0 salmpali 1. Sualtu valrialbel dinyaltalkaln relialbel 

alpalbilal halsil menunjukkaln nilali α > 0,60 (Ghozalli, 2018). 

3.7.2 Uji Alsumsi Klalsik 

3.7.2.1 Uji Normallitals 

Uji normallitals bertujualn untuk menguji sertal mengetalhui alpalkalh model 

regresi, valrialbel bebals daln valrialbel terikalt memiliki distribusi normall altalu tidalk. 

Pengujialn normallitals dallalm penelitialn ini dideteksi melallui alnallisal gralfik daln 

staltistik yalng dihalsilkaln dalri perhitungaln regresi, di alntalralnyal: 

1. Gralfik Histogralm, yalitu pengujialn dengaln menggunalkaln ketentualn balhwa l 

daltal normall berbentuk lonceng (bell shalped). Daltal yalng balik beralrti daltal 

tersebut memiliki polal distribusi normall. Jikal daltal melenceng ke kalnaln altalu 

kiri beralrti daltal tidalk berdistribusi secalral normall. 

2. Gralfik Normallity Probalbility Plot, ketentualn yalng digunalkaln yalitu: 

a) Jikal daltal menyebalr di sekitalr galris dialgonall daln mengikuti alralh galris 

dialgonall, malkal model regresi memenuhi normallitals. 
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b) Jikal daltal menyebalr jaluh dalri dialgonall daln tidalk mengikuti alralh galris 

dialgonall, malkal model regresi tidalk memenuhi normallitals. 

3.7.2.2 Uji Multikolinieritals 

Uji multikolinieritals bertujualn untuk mengetalhui alpalkalh paldal sualtu model 

regresi terdalpalt korelalsi alntalr valrialbel independen. Alsumsi multikolinealritals 

menyaltalkaln balhwal valrialbel independen halrus terbebals dalri gejalla l 

multikolinieritals. Pengujialnnyal dilalkukaln dengaln perhitungaln nilali Toleralnce daln 

VIF (Valrialnce Inflaltion Falctors). Jikal alntalral valrialbel mempunyali nilali Toleralnce 

> 0,1 altalu nilali VIF < 10 alrtinyal tidalk terjaldi multikolinieritals (Ghozalli, 2018). 

3.7.2.3 Uji Heteroskedalstisitals 

Uji heteroskedalstisitals bertujualn untuk menguji alpalkalh dallalm model 

regresi terjaldi ketidalksalmalaln valrialnsi residuall saltu pengalmaltaln ke pengalmaltaln 

lalinnyal. Pengujialnnyal menggunalkaln uji koefisien korelalsi Ralnk Spealrmaln yalitu 

mengkorelalsikaln alntalral albsolut residuall dalri halsil regresi dengaln semual valrialbel 

independen.  

a) Jikal signifikalsi halsil output < 0,1 malkal persalmalaln regresi tersebut 

terjaldi heteroskedalstisitals. 

b) Jikal signifikalsi halsil output > 0,1 malkal persalmalalaln regresi tersebut 

tidalk terjaldi heteroskedalstisitals. 
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3.7.3 Uji Sta ltistik 

3.7.3.1 Alnallisis Regresi Linier Bergalndal 

Alnallisis regresi linier bergalndal yalitu metode alnallisis yalng digunalkaln untuk 

mengetalhui pengalruh alntalral dual altalu lebih valrialbel independen terhaldalp valrialbel 

dependen. Model regresi linier bergalndal dengaln memalkali progralm SPSS yalitu: 

Y = al + b1.X1 + b2.X2 + e 

Dimalnal: 

Y = Valrialbel Dependen (Kepualsaln Pelalnggaln) 

X1 = Valrialbel Independen (Sistem Pelalcalkaln Online) 

X2 = Valrialbel Independen (Ketepaltaln Walktu Pengirimaln) 

al = Konstalntal 

b1, b2 = Koefisien Regresi 

e = Stalndalrt error (tingkalt kesallalhaln) yalitu 0,1 (10%)  

3.7.4 Uji Hipotesis 

3.7.4.1 Uji Palrsiall (Uji T) 

Uji T bertujualn untuk menguji pengalruh secalral palrsiall alntalral valrialbel 

independen terhaldalp valrialbel dependen dengaln alsumsi balhwal valrialbel dependen 

dialnggalp konstaln, dengaln tingkalt keyalkinaln 90% (α = 0,1) (Ghozalli, 2018).  

a) Jikal nilali signifikalsi (sig) < 0,1 malkal hipotesis diterimal. 

b) Jikal nilali signifikalsi (sig) > 0,1 malkal hipotesis ditolalk 
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3.7.4.2 Uji Simultaln (Uji F) 

Uji F bertujualn untuk menguji pengalruh secalral simultaln alntalral valrialbel 

independen terhaldalp valrialbel dependen, dengaln tingkalt keyalkinaln 90% (α = 0,1) 

(Ghozalli, 2018).  

a) Jikal nilali signifikalsi (sig) > 0,1 malkal H0 diterimal daln H1 ditolalk. 

b) Jikal nilali signifikalsi (sig) < 0,1 malkal H0 ditolalk daln H1 diterimal. 

3.7.5 Uji Determinalsi (R2) 

Uji determinalsi bertujualn untuk mengukur seberalpal jaluh kemalmpualn 

penyebalraln dalri valrialbel-valrialbel independen dallalm menjelalskaln valrialsi valrialbel 

dependen. Nilali koefisien determinaln aldallalh alntalral 0 hinggal 1 (0 < R2 < 1). Jikal 

nilali koefisien mendekalti 1 alrtinyal valrialbel independen yalng dibutuhkaln untuk 

memprediksi valrialbel dependen. Tetalpi jikal R2 mendekalti 0 malkal valrialbel 

independen kuralng berpengalruh terhaldalp valrialbel dependen, yalng alrtinya l 

kemalmpualn memberikaln informalsi salngalt terbaltals (Ghozalli, 2018).
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BAlB V 

KESIMPULAlN DAlN SAlRAlN 

 

5.1 Kesimpulaln 

 Berdalsalrkaln halsil daln pembalhalsaln penelitialn terkalit pengalruh sistem 

pelalcalkaln online daln ketepaltaln walktu pengirimaln terhaldalp kepualsaln pelalnggaln 

dallalm menggunalkaln jalsal kirim JNE Express di Kotal Medaln, malkal dalpalt ditalrik 

kesimpulaln sebalgali berikut: 

1. Berdalsalrkaln uji T, valrialbel X1 (sistem pelalcalkaln online) secalral palrsiall 

berpengalruh positif daln signifikaln terhaldalp kepualsaln pelalnggaln dallalm 

menggunalkaln jalsal kirim JNE Express di Kotal Medaln. Dinyaltalkaln positif 

beralrti jikal sistem pelalcalkaln online semalkin balik malkal kepualsaln pelalnggaln 

jugal alkaln meningkalt. Begitupun seballiknyal, jikal sistem pelalcalkaln online 

buruk malkal kepualsaln pelalnggaln alkaln menurun. 

2. Berdalsalrkaln uji T, valrialbel X2 (ketepaltaln walktu pengirimaln) secalral palrsiall 

berpengalruh positif daln signifikaln terhaldalp kepualsaln pelalnggaln dallalm 

menggunalkaln jalsal kirim JNE Express di Kotal Medaln. Dinyaltalkaln positif 

beralrti jikal proses pengirimaln balralng sesuali estimalsi altalu balhkaln lebih 

cepalt malkal kepualsaln pelalnggaln jugal alkaln meningkalt. Begitupun 

seballiknyal, jikal malsih sering terjaldi keterlalmbaltaln dallalm proses 

pengirimaln balralng malkal kepualsaln pelalnggaln alkaln menurun. 

3. Berdalsalrkaln uji F, diketalhui balhwal valrialbel X1 daln X2 (sistem pelalcalkaln 

online daln ketepaltaln walktu pengirimaln) secalral bersalmal-salmal berpengalruh 
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positif daln signifikaln terhaldalp kepualsaln pelalnggaln dallalm menggunalkaln 

jalsal kirim JNE Express di Kotal Medaln. Dinyaltalkaln positif beralrti jikal 

sistem pelalcalkaln online daln ketepaltaln walktu pengirimaln semalkin balik 

malkal kepualsaln pelalnggaln alkaln meningkalt. Begitupun seballiknyal, jikal 

sistem pelalcalkaln online daln ketepaltaln walktu pengirimaln memburuk, malka l 

kepualsaln pelalnggaln alkaln menurun. 

5.2 Salraln 

 Berdalsalrkaln halsil penelitialn, pembalhalsaln daln kesimpulaln yalng telalh 

dikemukalkaln di altals, malkal salraln yalng dalpalt diberikaln aldallalh sebalgali berikut: 

1. Balgi PT. Tiki Jallur Nugralhal Ekalkurir (JNE) 

a. Berdalsalrkaln halsil penelitialn valrialbel sistem pelalcalkaln online, 

perusalhalaln dihalralpkaln bisal lebih memperkenallkaln sistem e-tralcking 

berupal website/alplikalsi MyJNE kepaldal palral pelalnggaln algalr 

memudalhkaln dallalm mengetalhui informalsi pengirimaln balralngnyal. 

Selalin itu, pemberialn informalsi oleh customer service halrus cepalt daln 

alkuralt sertal dalpalt melalyalni keluhaln pelalnggaln dengaln balik. 

b. Berdalsalrkaln halsil penelitialn valrialbel ketepaltaln walktu pengirimaln, jalsal 

kirim JNE dihalralpkaln bisal mengirimkaln segallal palket sesuali dengaln 

estimalsi walktu yalng dijalnjikaln talnpal aldalnyal keterlalmbaltaln, kerusalkaln, 

kehilalngaln daln malsallalh lalinnyal. Alpalbilal terdalpalt malsallalh yalng 

menghalmbalt proses pengirimaln, pihalk JNE dihalralpkaln bisal cepalt 

talnggalp dallalm menyelesalikaln malsallalh tersebut daln memberikaln solusi 

yalng terbalik. 
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2. Balgi peneliti selalnjutnyal dihalralpkaln dalpalt mengembalngkaln penelitialn ini 

dengaln menggunalkaln metode lalinnyal dallalm meneliti sistem pelalcalkaln 

online daln ketepaltaln walktu pengirimaln terhaldalp kepualsaln pelalnggaln, 

misallnyal dengaln walwalncalral responden secalral mendallalm sehinggal 

informalsi yalng didalpaltkaln lebih bervalrialsi lalgi. Selalin itu peneliti 

selalnjutnyal jugal dalpalt menalmbalhkaln falktor-falktor lalin yalng 

mempengalruhi kepualsaln pelalnggaln dallalm menggunalkaln jalsal kirim 

sehinggal dalpalt menyempurnalkaln penelitialn ini.
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Lalmpiraln 1 Kuesioner Pral-Survey 

 

KUESIONER PRA l-SURVEY PENELITIA lN 

Penga lruh Sistem Pela lca lka ln Online da ln Ketepa lta ln Wa lktu Pengirima ln Terha lda lp 
Kepualsaln Pelalnggaln dallalm Menggunalkaln Jalsal Kirim JNE Express di Kotal Medaln. 

 

Kepaldal Yth. 
Balpalk/Ibu/Sdr/i.  
Penggunal Jalsal Kirim (Pelalnggaln) JNE Express Kotal Medaln, 
 
Mohon kesedialaln Alndal untuk mengisi kuesioner berikut ini, dengaln calra l 
memberikaln talndal ceklis paldal jalwalbaln yalng Alndal pilih daln mohon untuk 
menjalwalb dengaln sebenalr-benalrnyal. Terimal Kalsih. 
 

IDENTITAlS RESPONDEN  

Nalmal :  

Usial : 

No. Pernyaltalaln Setuju Tidalk 
Setuju 

1. Salyal selallu menggunalaln lalyalnaln e-tralcking 
JNE untuk melalcalk pengirimaln balralng.   

2. 
Pengecekaln nomor resi pengirimaln dalpalt 
dilalkukaln dengaln mudalh di situs lalyalnaln e-
tralcking JNE. 

  

3. 
Segallal informalsi pengirimaln balralng yalng 
disaljikaln website/alplikalsi JNE alkuralt daln 
lengkalp.  

  

4. 
Salyal lebih sering menalnyalkaln ke algen JNE 
terdekalt untuk mengetalhui tentalng 
informalsi pengirimaln balralng salyal. 

  

5. Palket/dokumen dikirimkaln sesuali dengaln 
walktu yalng telalh dijalnjikaln.   

6. Pihalk JNE bertalnggung jalwalb jikal aldal 
malsallalh dallalm pengirimaln.   

7. 
Salyal meralsal puals dengaln aldalnyal lalyalnaln e-
tralcking JNE daln ketepaltaln walktu 
pengirimaln yalng diberikaln. 
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Lalmpiraln 2 Kuesioner Penelitialn 

 

KUESIONER PENELITIAlN 

Penga lruh Sistem Pela lca lka ln Online da ln Ketepa lta ln Wa lktu Pengirima ln Terha lda lp 
Kepualsaln Pelalnggaln dallalm Menggunalkaln Jalsal Kirim JNE Express di Kotal Medaln. 

 

Kepaldal Yth. 
Balpalk/Ibu/Sdr/i.  
Penggunal Jalsal Kirim (Pelalnggaln) JNE Express Kotal Medaln, 
 
Perkenallkaln Salyal Stefalnny Alprilial Pohaln, Malhalsiswi jurusaln Malnaljemen Falkultals 
Ekonomi & Bisnis Universitals Medaln Alreal Stalmbuk 2019. Dallalm ralngka l 
pengumpulaln daltal untuk sebualh penelitialn daln kepentingaln ilmialh, salyal memohon 
balntualn Alndal untuk bersedial mengisi dalftalr pernyaltalaln berikut dengaln menjalwalb 
jujur daln sesuali dengaln yalng Alndal diralsalkaln. Altals kesedialaln daln palrtisipalsi Alndal, 
salyal ucalpkaln balnyalk terimal kalsih. 
 

IDENTITAlS RESPONDEN 

Nalmal   : 
Usial  : 
Jenis Kelalmin : 
Pekerjalaln : 
Dallalm 1 bulaln, Alndal mengirim balralng melallui jalsal kirim JNE Express Calbalng 
Utalmal Medaln Jl. Brigjend Kaltalmso No. 523E sebalnyalk beralpal kalli? 
 

DAlFTAlR KUESIONER 

Pilihlalh sallalh saltu jalwalbaln dalri pernyaltalaln dibalwalh ini dengaln memberi  paldal 
malsing-malsing jalwalbaln yalng disedialkaln. Berikut jalwalbaln yalng disedialkaln aldallalh: 
SS = Salngalt Setuju 
S = Setuju 
N = Netrall 
TS = Tidalk Setuju 
STS = Salngalt Tidalk Setuju 
 
 
 
 

UNIVERSITAS MEDAN AREA
----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 4/10/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)4/10/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

Stefanny Aprilia Pohan - Pengaruh Sistem Pelacakan Online dan Ketepatan Waktu….



73 
 

 
 

No. Pernyaltalaln SS S N TS STS 

 
Sistem Pelalcalkaln Online (X1) 

     

1. 
Lalyalnaln e-tralcking JNE dalpalt 
dialndallkaln daln memudalhkaln dallalm 
melalcalk keberaldalaln balralng. 

     

2. Lalyalnaln e-tralcking JNE memberikaln 
informalsi yalng alkuralt daln lengkalp. 

     

3. 
Penyaljialn talmpilaln website/alplikalsi 
yalng disedialkaln JNE menalrik daln 
mudalh untuk digunalkaln. 

     

4. 
Talmpilaln website/alplikalsi JNE 
dialnggalp tepalt daln tidalk terlallu balnyalk 
menghalbiskaln palket daltal internet. 

     

5. Website/alplikalsi JNE memiliki sistem 
kealmalnaln yalng balik. 

     

6. 
Website/alplikalsi JNE memberikaln 
perlindungaln terhaldalp informalsi pribaldi 
pelalnggaln. 

     

7. Pihalk JNE menyedialkaln lalyalnaln kepalda l 
pelalnggaln melallui telepon daln emalil. 

     

8. 
Customer service memberikaln jalwalbaln 
altals pertalnyalaln pelalnggaln secalral cepalt 
daln alkuralt. 

     

 Ketepa ltaln Walktu Pengirimaln (X2)      

9. Estimalsi walktu yalng dijalnjikaln JNE 
sesuali dengaln halralpaln salyal. 

     

10. Balralng dikirimkaln lebih cepalt dalri 
estimalsi walktu yalng dijalnjikaln. 

     

11. 
Halrgal pengirimaln balralng JNE berbedal-
bedal sesuali dengaln jenis jalsal kirim yalng 
ditalwalrkaln. 

     

12. 
Halrgal yalng ditalwalrkaln JNE sesuali 
dengaln ketepaltaln walktu pengirimaln 
balralng. 

     

13. Petugals kurir JNE mengalntalrkaln balralng 
tepalt walktu. 

     

14. 
Balralng yalng dikirimkaln sesuali daln tidalk 
pernalh terjaldi kesallalhaln dallalm 
pengirimaln. 
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No. Pernyaltalaln SS S N TS STS 

15. 
Pihalk JNE memberikaln solusi yalng 
tepalt untuk balralng-balralng yalng 
memiliki kendallal pengirimaln. 

     

16. 

Pihalk JNE cepalt talnggalp dallalm 
mengaltalsi malsallalh balralng yalng 
terlalmbalt, hilalng daln rusalk selalma l 
proses pengirimaln. 

     

  Kepualsaln Pelalnggaln (Y) 
     

17. 
Salyal meralsal puals dengaln kuallitals 
lalyalnaln berbalsis online yalng disedialkaln 
oleh jalsal pengirimaln JNE. 

     

18. 
Salyal meralsal puals dengaln ketepaltaln 
walktu pengirimaln sesuali estimalsi yalng 
dijalnjikaln sebelumnyal. 

     

19. Salyal alkaln menggunalkaln kemballi jalsal 
pengirimaln JNE. 

     

20. Salyal tidalk alkaln berallih ke jalsa l 
pengirimaln yalng lalin. 

     

21. 
Salyal alkaln merekomendalsikaln JNE 
kepaldal oralng lalin sebalgali pilihaln utalmal 
dallalm menggunalkaln jalsal pengirimaln. 

     

22. 
Salyal alkaln menyaltalkaln hall-hall positif 
mengenali jalsal kirim JNE kepaldal temaln 
altalu keralbalt. 
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Lalmpiraln 3 Daltal Salmpel 30 Responden Uji Instrumen 

 

Sistem Pelalcalkaln Online (X1) 

NO. X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 TTL 
X1 

1 5 5 5 5 5 5 5 3 38 
2 5 5 5 5 4 5 5 5 39 
3 4 5 4 5 5 4 5 4 36 
4 5 5 5 4 5 5 4 4 37 
5 5 4 4 5 4 5 4 5 36 
6 5 5 5 5 5 4 4 4 37 
7 4 4 5 5 4 4 5 4 35 
8 3 4 4 4 4 3 3 3 28 
9 4 4 3 3 4 4 5 3 30 
10 4 4 4 5 5 5 5 5 37 
11 5 3 3 4 4 4 5 4 32 
12 5 5 5 5 5 5 4 4 38 
13 5 5 5 5 4 4 3 2 33 
14 5 5 5 5 4 4 5 5 38 
15 5 2 4 4 5 3 4 3 30 
16 5 5 5 4 4 4 5 5 37 
17 5 5 4 3 5 4 4 5 35 
18 5 4 4 4 4 4 4 4 33 
19 5 4 4 4 4 4 4 4 33 
20 4 5 4 4 4 4 4 3 32 
21 3 3 4 4 4 4 4 4 30 
22 4 4 3 4 4 5 5 5 34 
23 4 4 3 4 4 4 5 4 32 
24 5 5 4 4 4 4 4 3 33 
25 5 4 5 4 4 4 3 3 32 
26 4 4 4 4 4 4 3 2 29 
27 4 3 3 4 4 4 4 3 29 
28 4 5 4 4 4 3 4 3 31 
29 3 3 3 2 3 3 3 2 22 
30 5 5 4 4 4 4 5 4 35 
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Ketepaltaln Walktu Pengirimaln (X2) 

NO. X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 TTL 
X2 

1 4 4 5 5 5 3 5 4 35 
2 4 4 5 4 4 3 4 5 33 
3 5 4 4 4 3 3 4 4 31 
4 4 4 4 5 3 4 4 4 32 
5 5 5 5 5 4 4 4 4 36 
6 4 4 4 5 4 4 4 5 34 
7 4 5 4 5 4 5 5 5 37 
8 3 3 3 2 2 4 4 3 24 
9 4 4 5 4 3 3 4 3 30 
10 4 3 5 5 2 3 3 4 29 
11 4 4 4 4 3 2 3 2 26 
12 5 4 5 5 5 5 5 4 38 
13 5 5 4 4 3 4 5 4 34 
14 4 4 5 4 5 4 5 4 35 
15 3 3 4 4 4 3 3 4 28 
16 3 2 4 5 3 4 5 4 30 
17 4 3 5 3 3 5 5 5 33 
18 3 2 4 4 3 4 4 4 28 
19 4 3 4 4 4 5 5 5 34 
20 3 3 4 3 3 3 4 4 27 
21 3 3 4 4 3 3 4 4 28 
22 4 4 5 5 4 5 4 3 34 
23 4 4 5 5 4 3 4 4 33 
24 4 3 4 4 3 3 4 4 29 
25 5 5 4 5 4 2 3 3 31 
26 4 4 4 4 3 3 4 3 29 
27 3 3 4 4 3 3 4 4 28 
28 5 4 5 5 4 4 4 4 35 
29 3 2 3 3 2 2 3 3 21 
30 5 3 4 4 4 3 4 5 32 
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Kepualsaln Pelalnggaln (Y) 

NO. Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 TTL Y 
1 4 4 5 4 5 5 27 
2 5 5 5 5 5 5 30 
3 4 4 4 4 4 4 24 
4 5 5 5 5 5 5 30 
5 4 4 4 4 4 4 24 
6 5 5 5 5 5 5 30 
7 5 5 5 5 5 5 30 
8 4 3 4 3 4 3 21 
9 4 4 3 4 4 4 23 
10 4 4 3 3 3 3 20 
11 5 4 4 3 4 3 23 
12 5 5 5 4 5 4 28 
13 5 3 5 5 4 4 26 
14 4 5 5 5 4 4 27 
15 3 3 3 3 3 2 17 
16 4 4 5 5 5 5 28 
17 5 3 4 5 5 5 27 
18 4 3 4 3 3 4 21 
19 5 4 5 4 4 4 26 
20 4 3 4 3 4 4 22 
21 4 3 4 4 4 3 22 
22 4 4 5 3 5 4 25 
23 3 3 4 3 4 4 21 
24 4 4 4 3 4 3 22 
25 4 4 4 3 3 3 21 
26 4 4 4 4 4 3 23 
27 5 4 4 4 4 3 24 
28 4 5 4 3 4 4 24 
29 3 2 3 2 2 2 14 
30 5 4 4 4 4 3 24 
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Lalmpiraln 4 Halsil Uji Instrumen 

 

1. Halsil Uji Valliditals 

Sistem Pelalcalkaln Online (X1) 

Correlaltions 

 X01 X02 X03 X04 X05 X06 X07 X08 TOTAlL 

X01 Pealrson 

Correlaltion 

1 .383* .494** .368* .375* .383* .190 .307 .654** 

Sig. (2-taliled)  .037 .005 .045 .041 .037 .315 .099 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X02 Pealrson 

Correlaltion 

.383* 1 .567** .373* .259 .357 .179 .226 .651** 

Sig. (2-taliled) .037  .001 .042 .167 .053 .343 .229 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X03 Pealrson 

Correlaltion 

.494** .567** 1 .608** .381* .280 -.061 .153 .643** 

Sig. (2-taliled) .005 .001  .000 .038 .134 .751 .419 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X04 Pealrson 

Correlaltion 

.368* .373* .608** 1 .441* .509** .305 .337 .738** 

Sig. (2-taliled) .045 .042 .000  .015 .004 .101 .068 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X05 Pealrson 

Correlaltion 

.375* .259 .381* .441* 1 .372* .222 .280 .587** 

Sig. (2-taliled) .041 .167 .038 .015  .043 .237 .134 .001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X06 Pealrson 

Correlaltion 

.383* .357 .280 .509** .372* 1 .413* .529** .719** 

Sig. (2-taliled) .037 .053 .134 .004 .043  .023 .003 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X07 Pealrson 

Correlaltion 

.190 .179 -.061 .305 .222 .413* 1 .645** .569** 

Sig. (2-taliled) .315 .343 .751 .101 .237 .023  .000 .001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X08 Pealrson 

Correlaltion 

.307 .226 .153 .337 .280 .529** .645** 1 .694** 

UNIVERSITAS MEDAN AREA
----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 4/10/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)4/10/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

Stefanny Aprilia Pohan - Pengaruh Sistem Pelacakan Online dan Ketepatan Waktu….



79 
 

 
 

Sig. (2-taliled) .099 .229 .419 .068 .134 .003 .000  .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

TOTAl

L 

Pealrson 

Correlaltion 

.654** .651** .643** .738** .587** .719** .569** .694** 1 

Sig. (2-taliled) .000 .000 .000 .000 .001 .000 .001 .000  
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

*. Correlaltion is significalnt alt the 0.05 level (2-taliled). 

**. Correlaltion is significalnt alt the 0.01 level (2-taliled). 

 

Ketepaltaln Walktu Pengirimaln (X2) 

Correlaltions 

 X01 X02 X03 X04 X05 X06 X07 X08 TOTAlL 

X01 Pealrson 

Correlaltion 

1 .707** .427* .449* .437* .135 .152 .125 .661** 

Sig. (2-taliled)  .000 .019 .013 .016 .476 .422 .509 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X02 Pealrson 

Correlaltion 

.707** 1 .379* .459* .473** .108 .134 -.044 .632** 

Sig. (2-taliled) .000  .039 .011 .008 .571 .480 .819 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X03 Pealrson 

Correlaltion 

.427* .379* 1 .516** .551** .270 .271 .203 .675** 

Sig. (2-taliled) .019 .039  .004 .002 .149 .147 .281 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X04 Pealrson 

Correlaltion 

.449* .459* .516** 1 .529** .162 .088 .149 .647** 

Sig. (2-taliled) .013 .011 .004  .003 .393 .646 .433 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X05 Pealrson 

Correlaltion 

.437* .473** .551** .529** 1 .306 .420* .338 .784** 

Sig. (2-taliled) .016 .008 .002 .003  .100 .021 .068 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X06 Pealrson 

Correlaltion 

.135 .108 .270 .162 .306 1 .718** .470** .623** 

Sig. (2-taliled) .476 .571 .149 .393 .100  .000 .009 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
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X07 Pealrson 

Correlaltion 

.152 .134 .271 .088 .420* .718** 1 .507** .631** 

Sig. (2-taliled) .422 .480 .147 .646 .021 .000  .004 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X08 Pealrson 

Correlaltion 

.125 -.044 .203 .149 .338 .470** .507** 1 .525** 

Sig. (2-taliled) .509 .819 .281 .433 .068 .009 .004  .003 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

TOTAlL Pealrson 

Correlaltion 

.661** .632** .675** .647** .784** .623** .631** .525** 1 

Sig. (2-taliled) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .003  
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

**. Correlaltion is significalnt alt the 0.01 level (2-taliled). 

*. Correlaltion is significalnt alt the 0.05 level (2-taliled). 

 

Kepualsaln pelalnggaln (Y) 

Correlaltions 

 X01 X02 X03 X04 X05 X06 TOTAlL 

X01 Pealrson 

Correlaltion 

1 .524** .566** .637** .582** .462* .743** 

Sig. (2-taliled)  .003 .001 .000 .001 .010 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 

X02 Pealrson 

Correlaltion 

.524** 1 .550** .516** .583** .504** .743** 

Sig. (2-taliled) .003  .002 .004 .001 .005 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 

X03 Pealrson 

Correlaltion 

.566** .550** 1 .649** .756** .710** .848** 

Sig. (2-taliled) .001 .002  .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 

X04 Pealrson 

Correlaltion 

.637** .516** .649** 1 .702** .712** .860** 

Sig. (2-taliled) .000 .004 .000  .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 

X05 Pealrson 

Correlaltion 

.582** .583** .756** .702** 1 .799** .895** 

Sig. (2-taliled) .001 .001 .000 .000  .000 .000 
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N 30 30 30 30 30 30 30 

X06 Pealrson 

Correlaltion 

.462* .504** .710** .712** .799** 1 .859** 

Sig. (2-taliled) .010 .005 .000 .000 .000  .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 

TOTAlL Pealrson 

Correlaltion 

.743** .743** .848** .860** .895** .859** 1 

Sig. (2-taliled) .000 .000 .000 .000 .000 .000  
N 30 30 30 30 30 30 30 

**. Correlaltion is significalnt alt the 0.01 level (2-taliled). 

*. Correlaltion is significalnt alt the 0.05 level (2-taliled). 

 

 

2. Halsil Uji Relialbilitals 

Sistem Pelalcalkaln Online (X1) 

Relialbility Staltistics 

Cronbalch's 

Allphal N of Items 

.804 8 

 

Ketepaltaln Walktu Pengirimaln (X2) 

Relialbility Staltistics 

Cronbalch's 

Allphal N of Items 

.797 8 

 

Kepualsaln Pelalnggaln (Y) 

Relialbility Staltistics 

Cronbalch's 

Allphal N of Items 

.904 6 
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Lampiran 5 Data Sampel Penelitian 99 Responden 

 

Sistem Pelacakan Online (X1) 

NO. X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 TTL 
X1 

1 4 4 3 4 4 4 4 4 31 
2 4 5 5 4 5 5 5 5 38 
3 5 5 5 5 5 2 2 2 31 
4 3 4 4 4 4 3 3 3 28 
5 3 2 3 3 3 4 4 3 25 
6 2 2 3 3 3 3 3 3 22 
7 2 2 3 3 3 5 5 4 27 
8 3 4 3 3 3 3 4 4 27 
9 4 4 3 3 3 4 3 4 28 
10 4 3 3 3 3 4 4 5 29 
11 3 3 3 2 3 3 4 4 25 
12 4 4 4 4 4 5 5 5 35 
13 4 4 4 4 4 5 5 5 35 
14 4 4 4 4 4 5 5 5 35 
15 3 2 2 2 5 2 2 2 20 
16 2 2 2 2 1 2 2 3 16 
17 4 3 3 3 3 2 2 3 23 
18 4 4 4 4 4 5 5 5 35 
19 3 3 3 2 3 5 5 5 29 
20 4 4 4 4 4 5 5 5 35 
21 4 4 3 3 4 2 2 3 25 
22 3 3 3 4 4 3 3 3 26 
23 4 4 4 4 4 5 5 5 35 
24 2 2 3 3 2 3 3 3 21 
25 3 3 3 4 3 2 2 2 22 
26 3 4 4 4 4 3 3 4 29 
27 4 3 3 4 4 3 3 3 27 
28 3 3 2 3 3 4 4 4 26 
29 5 5 5 5 5 4 4 4 37 
30 3 4 4 4 4 4 4 4 31 
31 3 4 4 3 3 3 3 3 26 
32 4 4 4 4 3 4 4 3 30 
33 3 2 3 3 3 5 5 5 29 

UNIVERSITAS MEDAN AREA
----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 4/10/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)4/10/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

Stefanny Aprilia Pohan - Pengaruh Sistem Pelacakan Online dan Ketepatan Waktu….



83 
 

 
 

34 4 4 4 4 4 3 3 3 29 
35 3 3 2 2 2 2 2 3 19 
36 3 4 3 3 3 5 4 4 29 
37 4 4 4 4 4 5 5 5 35 
38 3 3 3 3 3 3 3 2 23 
39 4 4 3 3 4 4 4 4 30 
40 3 3 3 4 3 4 4 4 28 
41 2 2 2 2 2 4 3 3 20 
42 2 2 3 3 3 2 2 3 20 
43 3 3 3 2 2 4 4 3 24 
44 4 4 4 4 4 5 5 5 35 
45 2 2 2 2 2 2 3 2 17 
46 4 4 3 4 4 5 5 5 34 
47 4 4 4 4 4 5 5 4 34 
48 3 3 3 3 4 4 4 5 29 
49 4 4 4 3 4 4 5 5 33 
50 4 4 4 4 4 4 3 3 30 
51 5 4 5 5 4 4 4 4 35 
52 3 4 4 3 3 4 5 4 30 
53 4 4 4 3 4 4 5 5 33 
54 3 3 3 4 4 4 5 5 31 
55 2 2 3 3 2 3 3 3 21 
56 4 4 4 4 4 5 5 5 35 
57 4 4 4 3 4 4 4 3 30 
58 4 3 3 3 3 4 5 3 28 
59 4 4 4 4 4 4 5 5 34 
60 4 4 4 4 4 5 5 5 35 
61 4 4 4 3 3 4 3 5 30 
62 4 4 4 4 4 4 3 4 31 
63 3 4 3 3 3 5 3 3 27 
64 4 4 4 4 4 5 5 5 35 
65 4 4 4 4 4 5 5 5 35 
66 4 4 4 4 4 5 5 5 35 
67 4 4 4 4 4 5 5 5 35 
68 4 3 4 4 4 4 5 5 33 
69 3 3 3 3 4 4 4 4 28 
70 4 4 4 4 4 5 5 5 35 
71 4 3 3 3 4 4 4 5 30 
72 4 4 5 5 5 5 5 5 38 
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73 4 4 4 4 4 5 5 5 35 
74 4 3 3 3 3 5 5 5 31 
75 4 4 4 4 4 5 5 5 35 
76 4 4 3 3 3 5 4 4 30 
77 3 3 3 3 4 4 5 4 29 
78 3 3 4 3 3 3 2 2 23 
79 3 3 4 3 3 4 4 4 28 
80 3 3 4 3 4 3 3 2 25 
81 3 3 3 3 4 3 3 4 26 
82 3 3 3 3 2 3 4 3 24 
83 3 3 3 3 3 2 2 2 21 
84 3 3 3 3 3 4 4 4 27 
85 3 3 3 4 3 3 4 3 26 
86 4 4 4 4 4 3 3 4 30 
87 3 3 3 3 4 3 3 4 26 
88 3 3 2 2 3 3 3 4 23 
89 3 3 3 2 3 4 4 4 26 
90 2 2 2 3 3 4 4 4 24 
91 2 2 2 3 3 4 4 4 24 
92 3 3 3 4 3 4 4 4 28 
93 5 2 4 4 5 3 4 3 30 
94 2 3 3 3 2 3 4 3 23 
95 4 4 5 5 4 5 4 3 34 
96 5 5 5 5 5 4 4 4 37 
97 4 3 3 3 3 4 4 4 28 
98 4 4 4 4 5 4 4 3 32 
99 4 4 4 3 4 4 3 3 29 
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Ketepatan Waktu Pengiriman (X2) 

NO.   X2.1    X2.2 X2.3    X2.4 X2.5    X2.6 X2.7    X2.8 TTL 
X2   

1 4 4 3 4 4 4 4 4 31 
2 4 4 5 4 4 5 5 5 36 
3 2 2 5 5 2 2 2 5 25 
4 3 3 4 4 4 3 3 4 28 
5 3 3 3 3 3 3 3 3 24 
6 4 4 3 3 4 3 4 3 28 
7 3 3 3 3 4 4 3 3 26 
8 4 3 3 3 4 4 4 3 28 
9 3 3 3 3 2 4 3 3 24 
10 3 4 3 3 4 5 4 3 29 
11 3 3 3 2 4 4 4 3 26 
12 5 5 4 4 5 5 5 4 37 
13 5 5 4 4 5 5 5 4 37 
14 5 5 4 4 5 5 5 4 37 
15 4 4 2 2 3 2 3 5 25 
16 2 2 2 2 2 3 2 1 16 
17 4 5 3 3 5 3 5 3 31 
18 5 5 4 4 5 5 5 4 37 
19 4 5 3 2 4 5 4 3 30 
20 4 5 4 4 4 5 5 4 35 
21 3 3 3 3 3 3 3 4 25 
22 3 3 3 4 3 3 3 4 26 
23 4 4 4 4 4 5 5 4 34 
24 3 3 3 3 3 3 3 2 23 
25 3 3 3 4 2 2 3 3 23 
26 3 3 4 4 3 4 4 4 29 
27 4 4 3 4 3 3 4 4 29 
28 3 3 2 3 3 4 3 3 24 
29 4 4 5 5 4 4 4 5 35 
30 4 5 4 4 5 4 4 4 34 
31 3 4 4 3 3 3 3 3 26 
32 4 4 4 4 5 3 4 3 31 
33 5 5 3 3 4 5 5 3 33 
34 2 2 4 4 3 3 3 4 25 
35 3 3 2 2 3 3 3 2 21 
36 4 4 3 3 3 4 4 3 28 
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37 4 5 4 4 4 5 4 4 34 
38 3 3 3 3 2 2 3 3 22 
39 4 4 3 3 4 4 4 4 30 
40 3 3 3 4 3 4 3 3 26 
41 4 4 2 2 3 3 3 2 23 
42 5 5 3 3 5 3 5 3 32 
43 3 3 3 2 2 3 3 2 21 
44 3 3 4 4 2 5 2 4 27 
45 2 2 2 2 3 2 2 2 17 
46 3 3 3 4 3 5 3 4 28 
47 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
48 3 4 3 3 3 5 3 4 28 
49 4 4 4 3 5 5 5 4 34 
50 4 4 4 4 3 3 3 4 29 
51 3 3 5 5 4 4 3 4 31 
52 2 2 4 3 2 4 3 3 23 
53 4 4 4 3 3 5 4 4 31 
54 4 4 3 4 4 5 4 4 32 
55 3 3 3 3 3 3 3 2 23 
56 4 4 4 4 4 5 4 4 33 
57 3 3 4 3 4 3 3 4 27 
58 4 3 3 3 3 3 3 3 25 
59 2 3 4 4 2 5 3 4 27 
60 5 5 4 4 5 5 5 4 37 
61 3 3 4 3 3 5 3 3 27 
62 4 4 4 4 3 4 4 4 31 
63 3 3 3 3 3 3 3 3 24 
64 4 5 4 4 5 5 5 4 36 
65 4 4 4 4 4 5 4 4 33 
66 4 4 4 4 4 5 4 4 33 
67 5 5 4 4 5 5 5 4 37 
68 4 4 4 4 4 5 4 4 33 
69 4 4 3 3 4 4 4 4 30 
70 4 3 4 4 4 5 3 4 31 
71 4 4 3 3 4 5 5 4 32 
72 5 3 5 5 4 5 5 5 37 
73 5 5 4 4 5 5 5 4 37 
74 5 5 3 3 5 5 5 3 34 
75 5 5 4 4 5 5 5 4 37 
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76 5 5 3 3 5 4 5 3 33 
77 5 5 3 3 5 4 4 4 33 
78 4 5 4 3 4 2 5 3 30 
79 4 5 4 3 5 4 5 3 33 
80 4 4 4 3 4 2 5 4 30 
81 4 5 3 3 4 4 4 4 31 
82 4 3 3 3 4 3 3 2 25 
83 4 4 3 3 4 2 4 3 27 
84 4 4 3 3 4 4 4 3 29 
85 3 3 3 4 3 3 2 3 24 
86 5 5 4 4 5 4 5 4 36 
87 3 4 3 3 4 4 4 4 29 
88 5 5 2 2 5 4 5 3 31 
89 4 3 3 2 4 4 4 3 27 
90 3 3 2 3 3 4 3 3 24 
91 3 3 2 3 3 4 4 3 25 
92 3 3 3 4 4 4 3 3 27 
93 3 3 4 4 4 3 4 5 30 
94 3 3 3 3 3 3 3 2 23 
95 3 3 5 5 2 3 3 4 28 
96 3 3 5 5 2 4 3 5 30 
97 4 4 3 3 3 4 3 3 27 
98 2 3 4 4 3 3 3 5 27 
99 3 3 4 3 2 3 3 4 25 
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Kepuasan Pelanggan (Y) 

NO.    Y.1    Y.2 Y.3    Y.4 Y.5    Y.6 TTL Y   
1 4 4 4 4 3 4 23 
2 5 5 5 4 5 5 29 
3 3 2 2 2 5 2 16 
4 2 3 3 4 4 3 19 
5 3 4 3 3 3 4 20 
6 4 3 3 4 3 3 20 
7 3 5 4 4 3 5 24 
8 5 4 4 4 3 3 23 
9 4 3 4 2 3 4 20 
10 5 4 5 4 3 4 25 
11 4 4 4 4 3 3 22 
12 4 5 5 5 4 5 28 
13 4 5 5 5 4 5 28 
14 5 5 5 5 4 5 29 
15 3 2 2 3 2 2 14 
16 3 2 3 2 2 2 14 
17 3 2 3 5 3 2 18 
18 5 5 5 5 4 5 29 
19 3 5 5 4 3 5 25 
20 4 5 5 4 4 5 27 
21 3 2 3 3 3 2 16 
22 3 3 3 3 3 3 18 
23 5 5 5 4 4 5 28 
24 3 3 3 3 3 3 18 
25 3 2 2 2 3 2 14 
26 4 3 4 3 4 3 21 
27 3 3 3 3 3 3 18 
28 3 4 4 3 2 4 20 
29 5 4 4 4 5 4 26 
30 3 4 4 5 4 4 24 
31 4 3 3 3 4 3 20 
32 4 4 3 5 4 4 24 
33 3 5 5 4 3 5 25 
34 3 3 3 3 4 3 19 
35 3 2 3 3 2 2 15 
36 4 4 4 3 3 5 23 
37 4 5 5 4 4 5 27 
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38 3 3 2 2 3 3 16 
39 4 4 4 4 3 4 23 
40 4 4 4 3 3 4 22 
41 4 3 3 3 2 4 19 
42 5 2 3 5 3 2 20 
43 3 4 3 2 3 4 19 
44 5 5 5 2 4 5 26 
45 2 3 2 3 2 2 14 
46 4 5 5 3 3 5 25 
47 5 5 4 4 4 5 27 
48 4 4 5 3 3 4 23 
49 4 5 5 5 4 4 27 
50 4 3 3 3 4 4 21 
51 5 4 4 4 5 4 26 
52 3 5 4 2 4 4 22 
53 4 5 5 3 4 4 25 
54 4 5 5 4 3 4 25 
55 4 3 3 3 3 3 19 
56 5 5 5 4 4 5 28 
57 4 4 3 4 4 4 23 
58 4 5 3 3 3 4 22 
59 4 5 5 2 4 4 24 
60 4 5 5 5 4 5 28 
61 4 3 5 3 4 4 23 
62 4 3 4 3 4 4 22 
63 3 3 3 3 3 5 20 
64 3 5 5 5 4 5 27 
65 3 5 5 4 4 5 26 
66 4 5 5 4 4 5 27 
67 4 5 5 5 4 5 28 
68 4 5 5 4 4 4 26 
69 4 4 4 4 3 4 23 
70 3 5 5 4 4 5 26 
71 3 4 5 4 3 4 23 
72 5 5 5 4 5 5 29 
73 5 5 5 5 4 5 29 
74 5 5 5 5 3 5 28 
75 4 5 5 5 4 5 28 
76 4 4 4 5 3 5 25 
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77 4 5 4 5 3 4 25 
78 5 2 2 4 4 3 20 
79 4 4 4 5 4 4 25 
80 4 3 2 4 4 3 20 
81 5 3 4 4 3 3 22 
82 3 4 3 4 3 3 20 
83 3 2 2 4 3 2 16 
84 4 4 4 4 3 4 23 
85 3 4 3 3 3 3 19 
86 4 3 4 5 4 3 23 
87 3 3 4 4 3 3 20 
88 3 3 4 5 2 3 20 
89 4 4 4 4 3 4 23 
90 4 4 4 3 2 4 21 
91 5 4 4 3 2 4 22 
92 4 4 4 4 3 4 23 
93 5 4 3 4 4 3 23 
94 2 4 3 3 3 3 18 
95 4 4 3 2 5 5 23 
96 4 4 4 2 5 4 23 
97 3 4 4 3 3 4 21 
98 4 4 3 3 4 4 22 
99 3 3 3 2 4 4 19 
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Lampiran 6 Hasil Uji Asumsi Klasik 

 

1. Hasil Uji Normalitas 

Grafik Histogram 

 

Probability Plot 

 

2. Hasil Uji Multikolinieritas 

Coefficientsa 

Model Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant)   

Sistem Pelacakan Online .440 2.271 

Ketepatan Waktu 

Pengiriman 

.440 2.271 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
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3. Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Heteroskedastisitas Glesjser 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.242 .672  4.822 .000 

Sistem Pelacakan Online -.018 .031 -.085 -.576 .566 

Ketepatan Waktu 

Pengiriman 

-.050 .033 -.222 -1.511 .134 

a. Dependent Variable: RES_2 

 

 

Heteroskedastisitas Scatterplot 

 

 

Lampiran 7 Hasil Persamaan Regresi Linier Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .138 1.094  .126 .900 

Sistem Pelacakan 
Online 

.413 .050 .534 8.187 .000 

Ketepatan Waktu 
Pengiriman 

.359 .054 .434 6.664 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
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Lampiran 8 Hasil Uji Hipotesis 

 

1. Uji Parsial (Uji T) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .138 1.094  .126 .900 

Sistem Pelacakan Online .413 .050 .534 8.187 .000 

Ketepatan Waktu 

Pengiriman 

.359 .054 .434 6.664 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

 

2. Uji Simultan (Uji F) 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1234.126 2 617.063 219.240 .000b 

Residual 270.198 96 2.815   
Total 1504.323 98    

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

b. Predictors: (Constant), Ketepatan Waktu Pengiriman, Sistem Pelacakan Online 

 

 

Lampiran 9 Hasil Uji Determinasi (R2) 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .906a .820 .817 1.67766 

a. Predictors: (Constant), Ketepatan Waktu Pengiriman, Sistem 

Pelacakan Online 
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Lampiran 10 Surat Pengantar Riset dari Fakultas 
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Lampiran 11 Balasan Surat Izin Riset Pendahuluan 
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Lampiran 12 Surat Selesai Riset dari Perusahaan 
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