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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of online tracking and delivery timeliness on
customer satisfaction of JNE Express in South Nias Regency. The research method
used is a quantitative approach with a survey technique by distributing
questionnaires to 98 respondents. Data analysis was carried out using multiple
linear regression with the SPSS program. The results show that, partially, the online
tracking variable has a positive and significant effect on customer satisfaction with
a regression coefficient value of 0.169 and a significance level of 0.008 (<0.05).
Similarly, the delivery timeliness variable has a positive and significant effect on
customer satisfaction with a regression coefficient value of 0.452 and a significance
level of 0.000 (<0.05). The constant value of 4.137 indicates that customer
satisfaction still exists even without the influence of the two independent variables.
Simultaneously, online tracking and delivery timeliness contribute to improving
customer satisfaction, with delivery timeliness proven to be the more dominant
factor.

Keywords: Online Tracking, Delivery Timeliness, Customer Satisfaction, JNE
Express, Multiple Linear Regression
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh pelacakan online dan ketepatan
waktu pengiriman terhadap kepuasan pelanggan JNE Express di Kabupaten Nias
Selatan. Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan
teknik survei melalui penyebaran kuesioner kepada 98 responden. Analisis data
dilakukan dengan regresi linier berganda menggunakan program SPSS. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa secara parsial variabel pelacakan online
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai
koefisien regresi sebesar 0,169 dan tingkat signifikansi 0,008 (<0,05). Demikian
pula, variabel ketepatan waktu pengiriman berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,452 dan
signifikansi 0,000 (<0,05). Nilai konstanta sebesar 4,137 menunjukkan bahwa
kepuasan pelanggan tetap ada meskipun tanpa pengaruh kedua variabel
independen. Secara simultan, pelacakan online dan ketepatan waktu pengiriman
berkontribusi dalam meningkatkan kepuasan pelanggan, di mana ketepatan waktu
pengiriman terbukti sebagai faktor yang lebih dominan.

Kata Kunci: Pelacakan Online, Ketepatan Waktu Pengiriman, Kepuasan
Pelanggan, JNE Express, Regresi Linier Berganda
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Di era digital saat ini, kebutuhan akan jasa pengiriman terus mengalami
peningkatan yang signifikan, terutama seiring dengan pertumbuhan pesat e-
commerce di Indonesia. Perubahan perilaku konsumen yang kini lebih memilih
berbelanja secara daring membuat perusahaan logistik dan ekspedisi memainkan
peran yang semakin penting dalam rantai pasok. Konsumen tidak hanya
menginginkan produk sampai ke tangan mereka, tetapi juga mengharapkan layanan
yang cepat, akurat, dan dapat dipantau secara real-time. Dalam konteks ini,
perusahaan ekspedisi seperti JNE memiliki peran strategis dalam menjawab
tantangan tersebut dengan menyediakan layanan pengiriman yang andal dan efisien
untuk berbagai segmen masyarakat, baik di kota besar maupun daerah terpencil
seperti Nias Selatan. Kualitas pelayanan yang diberikan oleh JNE, termasuk dalam
hal sistem pelacakan online dan ketepatan waktu pengiriman, sangat menentukan
tingkat kepuasan pelanggan dalam menggunakan jasa pengiriman (Rahmawati &
Firmansyah, 2021; Setiawan, 2023).

Dalam era digital seperti sekarang, perusahaan yang tidak memanfaatkan
teknologi, khususnya e-commerce, akan kesulitan bersaing. Oleh karena itu,
perusahaan perlu memiliki kebijakan yang jelas dan terarah untuk mengadopsi
strategi pemasaran online. Perusahaan perlu memanfaatkan kemajuan teknologi
dengan menerapkan kebijakan baru yang berfokus pada pemasaran online melalui

e-commerce, yaitu kegiatan bisnis yang melibatkan konsumen, pedagang, penyedia
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layanan, dan produsen menggunakan jaringan internet. Melalui pemanfaatan e-
commerce, perusahaan tidak hanya dapat menjangkau pasar yang lebih luas, tetapi
juga mampu meningkatkan kualitas layanan yang diberikan kepada pelanggan,
seperti kecepatan transaksi, kemudahan pemesanan, dan transparansi proses
pengiriman. Semua aspek ini berkontribusi secara langsung terhadap peningkatan
kepuasan pelanggan. Ketika pelanggan merasa dipermudah dan dilayani secara
efisien melalui platform digital, tingkat kepuasan mereka pun meningkat, yang pada
akhirnya akan berdampak pada loyalitas dan keputusan untuk terus menggunakan
layanan perusahaan tersebut di masa mendatang.

Kepuasan pelanggan merupakan indikator kunci dalam mempertahankan
loyalitas konsumen serta meningkatkan daya saing perusahaan, khususnya dalam
industri jasa pengiriman. Dalam konteks persaingan yang semakin ketat di era
digital, perusahaan ekspedisi dituntut untuk tidak hanya memenuhi kebutuhan
pengiriman, tetapi juga memberikan pengalaman layanan yang memuaskan.
Tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi dapat mendorong terciptanya loyalitas
jangka panjang dan menjadi faktor penentu dalam keputusan pembelian ulang atau
penggunaan kembali jasa ekspedisi. Pelanggan yang merasa puas dengan layanan,
seperti kecepatan pengiriman, kemudahan pelacakan, serta keandalan pengiriman,
cenderung untuk terus menggunakan jasa yang sama dan merekomendasikannya
kepada orang lain, sehingga menciptakan efek positif bagi pertumbuhan perusahaan
secara berkelanjutan (Arifin & Pratama, 2022; Nugroho, 2023).

Menurut Aminah et al. (2017), perusahaan logistik perlu memprioritaskan

ketepatan waktu dalam proses pengiriman barang, di mana waktu pengiriman
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merujuk pada durasi sejak konsumen melakukan pemesanan hingga produk
diterima. Lebih dari sekadar ketepatan waktu, pesatnya perkembangan e-commerce
dan industri kreatif turut membuka peluang bagi perusahaan logistik untuk berperan
aktif dalam mendistribusikan barang dari penjual ke pembeli. Di Indonesia, terdapat
berbagai perusahaan penyedia jasa pengiriman, baik milik negara, swasta, hingga
yang berskala internasional. Keberagaman pilihan ini memungkinkan konsumen
untuk menentukan jasa pengiriman yang dinilai memiliki pelayanan terbaik dan
dapat dipercaya. Dalam hal ini, kepuasan pelanggan menjadi faktor kunci yang
memengaruhi loyalitas dan keputusan untuk terus menggunakan jasa pengiriman
tertentu. Ketepatan waktu, kemudahan pelacakan, keamanan barang, dan layanan
pelanggan yang responsif merupakan beberapa indikator yang sangat berpengaruh
terhadap persepsi konsumen terhadap kualitas layanan. Oleh karena itu, perusahaan
logistik harus mampu menjaga konsistensi pelayanan agar dapat memenuhi harapan

pelanggan dan menciptakan pengalaman positif yang mendorong kepuasan secara

menyeluruh.
Tabel 1. 1
Top Brand Index kategori layanan jasa kurir di Indonesia pada Tahun 2022-
2024
2022 2023 2024

MEREK TBI TOP TBI TOP TBI TOP
J&T 23,1% TOP 33,3% TOP 50,9% TOP
INE 39,3% TOP 29,1% TOP 11,5% TOP
TIKI 11,1% TOP 10,6% TOP 10,2% TOP
POS
INDONESIA 8,5% ) 7,3% ) 4% i
DHL 6,9% - 7,2% - 4,1% -

Sumber: https://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. 7op Brand
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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 2022-2024 yaitu J&T, JNE,
dan TIKI. Pada tahun 2023 dan 2024 J&T menjadi peringakat teratas, namun tahun
2022 JNE yang paling unggul diantara pesaing lainnya.

Dalam layanan pengiriman, konsumen sering menghadapi berbagai kendala
seperti keterlambatan barang, ketidaksesuaian informasi pelacakan, serta minimnya
komunikasi selama proses pengiriman. Masalah-masalah ini dapat menurunkan
tingkat kepercayaan dan kepuasan pelanggan terhadap jasa ekspedisi. Oleh karena
itu, sistem pelacakan online menjadi elemen penting dalam menunjang kepuasan
pelanggan. Sistem ini memungkinkan pelanggan memantau posisi barang secara
real-time, menciptakan transparansi dan meningkatkan rasa aman. Menurut
Fitriyani dan Nurhayati (2023), sistem pelacakan yang mudah diakses dan
informatif berkontribusi positif terhadap persepsi pelanggan terhadap kualitas
layanan pengiriman.

Selain itu, ketepatan waktu pengiriman juga merupakan faktor kunci yang
sangat memengaruhi kepuasan pelanggan. Pelanggan menilai kualitas jasa
pengiriman dari sejauh mana penyedia jasa mampu memenuhi estimasi waktu yang
dijanjikan. Keterlambatan dapat menimbulkan ketidakpuasan dan berisiko
kehilangan pelanggan. Sebagaimana dikemukakan oleh Ramadhani dan Pratama

(2022), ketepatan waktu merupakan determinan utama yang memengaruhi loyalitas
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pelanggan dalam menggunakan kembali layanan ekspedisi, terutama dalam konteks
persaingan jasa pengiriman yang semakin ketat.

Hal ini termasuk pengembangan sistem informasi manajemen yang
memungkinkan pelanggan mengakses informasi layanan secara mudah, kapan saja
dan di mana saja. 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 pelanggan
mengontrol proses barang yang dipesan dan barang tersebut dapat dilacak secara
real-time (Mawarni & Adi, 2022). 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.

Meskipun inovasi seperti sistem pelacakan online telah banyak diterapkan
oleh perusahaan logistik di berbagai wilayah Indonesia, efektivitas layanan tersebut
dapat bervariasi tergantung pada kondisi geografis dan infrastruktur setempat. Oleh
karena itu, penting untuk mengevaluasi bagaimana layanan tersebut berjalan di
wilayah-wilayah yang memiliki tantangan tersendiri, seperti daerah kepulauan atau
daerah dengan keterbatasan akses transportasi. Salah satu wilayah yang menarik
untuk diteliti dalam konteks ini adalah Kabupaten Nias Selatan, yang memiliki
karakteristik geografis unik serta menunjukkan peningkatan aktivitas pengiriman

barang seiring tumbuhnya perilaku belanja online masyarakat.
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Pemilihan lokasi penelitian di Kabupaten Nias Selatan didasari oleh
beberapa pertimbangan strategis dan kontekstual. Sebagai wilayah kepulauan yang
memiliki tantangan geografis seperti akses transportasi yang terbatas dan
infrastruktur yang belum merata, Nias Selatan memberikan gambaran yang relevan
dalam menguji efektivitas layanan pengiriman barang, khususnya oleh JNE
Express. Selain itu, dengan meningkatnya aktivitas belanja daring di kalangan
masyarakat, kebutuhan akan jasa pengiriman yang andal dan tepat waktu juga
mengalami pertumbuhan signifikan di daerah ini.

Dalam konteks tersebut, penting dilakukan evaluasi terhadap kualitas
layanan JNE Express, terutama menyangkut sistem pelacakan online dan ketepatan
waktu pengiriman. Evaluasi ini diharapkan dapat menjadi dasar untuk
meningkatkan kualitas pelayanan yang sesuai dengan ekspektasi dan kebutuhan
pelanggan lokal. Dengan adanya pemahaman terhadap kondisi dan tantangan
spesifik di Nias Selatan, perusahaan jasa ekspedisi seperti JNE dapat merancang
strategi pelayanan yang lebih adaptif dan berdaya saing tinggi di daerah yang
memiliki karakteristik geografis yang unik ini.

Dari data yang diambil dari JNE Kantor Utama Cabang Nias Selatan
menunjukan bahwa kepuasan pelanggan masih belum dapat dipenuhi dengan baik
oleh penyedia jasa.

Tabel 1. 2
Data Tabel Pelanggan JNE Express Nias Selatan
Bulan Jumlah Pelanggan
October 2024 809 Customer
November 2024 976 Customer
Desember 2024 1.006 Customer
January 2025 1.008 Customer

Total 3.880 Customer
Sumber: Data Pelanggan JNE Express di Nias Selatan
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Tabel 1.2 Menunjukan adanya peningkatan jumlah customer dalam setiap
bulannya dan ada beberapa masih ditemukan keluhan-keluhan yang diberikan
konsumen atas kurangnya kepedulian karyawan penyedia jasa dalam menanggapi
permintaan konsumen, keterlambatan penyampaian barang, kerusakan barang,
sehingga dapat berpengaruh pada kepuasan pelanggan.

Untuk menanggapi berita tersebut peneliti melakakukan pra-survei di
lapangan mengenai pengaruh sistem pelacakan online dan ketepatan waktu
pengiriman terhadap kepuasan pelanggan yang menggunakan jasa kirim JNE

Express di Nias Selatan.

Tabel 1. 3
Data Pra-Survei Penelitian
No Pertanyaan Setuju gel ?uz}l:l
1 Mengetahui Perusahaan JNE 10 0
2 | Pernah Menggunakan jasa JNE 10 0
Ketepatan waktu pengiriman
3 Paket barang atau dokumen dikirim sesuai dengan estimasi waktu 4 6
yang dijanjikan
4 Pihak JNE bertanggung jawab, jika estimasi waktu pengiriman 5 5

paket bermasalah

5 Pelanggan puas dengan estimasi waktu yang dijanjikan 4 6

E-tracking atau Sistem pelacakan online

Pelanggan tau e-tracking atau sistem pelacakan online untuk

6 5 5
melacak barang

7 Selalu menggunakan e-tracking atau sistem pelacakan online untuk 4 6
mengecek barang

8 E-tracking atau sistem pelacakan online mudah digunakan 4 6

9 Pe}gnggan merasa puas dengan e-tracking atau sistem pelacakan 5 5
online

Sumber: Data Pra-Survei 2025

Setelah hasil pra-survei dilakukan, hasil yang terkumpul diketahui ternyata
masih banyak konsumen yang merasa belum puas dengan estimasi waktu
pengiriman barang atau dokumen yang ditentukan oleh pihak JNE, yang hal ini

biasanya berkendala di outbound dan inbound. Rahmadani et al. (2019)
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berpendapat kualitas pelayan mempunyai pengaruh langsung terhadap kepuasan
konsumen. Dan juga untuk fasilitas E-tracking atau pelacakan sistem pelacakan
online masih banyak yang belum mengerti dalam mengakses informasi pengiriman
secara online melalui fasilitas sistem pelacakan online. Padahal fungsi dari sistem
pelacakan online yang disediakan oleh pihak JNE adalah untuk memudahkan para
pelanggan untuk mendapat informasi tentang pengiriman barang mereka. Eviani &
Hidayat (2021) berpendapat e-tracking atau sistem pelacakan online berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Dari masalah tersebut, adanya perbedaan hasil peneliti terdahulu maka 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 Nias

Selatan.

1.2 Rumusan Masalah

Dari beberapa penelitian sebelumnya, untuk mencapai kepuasan pelanggan
dalam menggunakan suatu jasa pengiriman barang, pelanggan terpengaruh oleh
kualitas pelayanan. Jika kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan jasa
baik, maka pelanggan akan tetap menggunakan jasa tersebut. Berdasarkan
penelitian Hamdani & Swastika (2021) yang menunjukkan bahwa sistem pelacakan
online secara signifikan meningkatkan kepuasan pelanggan di daerah urban,
penelitian ini bertujuan untuk menguji apakah temuan tersebut berlaku juga di

daerah pedesaan seperti Nias Selatan.
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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 pelacakan online 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 Nias Selatan.

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
JNE Express di Nias Selatan?
2. Bagaimana pengaruh ketepatan waktu pengiriman terhadap kepuasan
pelanggan JNE Express di Nias Selatan?
3. Bagaimana pengaruh sistem pelacakan online dan ketepatan waktu

pengiriman terhadap kepuasan pelanggan JNE Express di Nias Selatan?
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1.4 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan dari penelitian ini adalah,
sebagai berikut:
1. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh sistem pelacakan online terhadap
kepuasan pelanggan JNE Express di Nias Selatan.
2. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh ketepatan waktu pengiriman
terhadap kepuasan pelanggan JNE Express di Nias Selatan.
3. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh sistem pelacakan online dan
ketepatan waktu pengiriman terhadap kepuasan pelanggan JNE Express di

Nias Selatan.

1.5 Manfaat Penelitian

1. Bagi perusahaan
Menjadi masukkan dan pertimbangan PT. JNE Express untuk menyusun
strategi agar layanan pelacakan online dapat lebih dikenal dan digunakan
dengan baik untuk memberikan informasi akurat. serta menjalankan sistem
kerjanya dengan lebih baik lagi agar meminimalisir terjadinya
keterlambatan pengiriman barang sehingga kepuasan konsumen dalam
menggunakan jasa kirim JNE Express tetap terjaga.

2. Bagi Akademik
Penelitian ini diharapkan bisa menjadi refernesi dan rujukan untuk
menambah wawasan pengembangan ilmu pengetahuan serta memperluas
sumber yang berguna khususnya di Universitas Medan Area.

3. Bagi Peneliti
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Menambah pengetahuan kepada peneliti tentang bagaimana pengaruh
sistem pelacakan online dan ketepatan waktu pengiriman bagi kepuasan
pelanggan, sehingga mampu menambah sumber acuan bagi peneliti.

4. Bagi Peneliti Selanjutnya
Penelitian ini diharapkan bisa menjadi bahan referensi atau pembanding
dalam melakukan penelitian selanjutnya serta guna memperluas variabel

yang sudah ada dengan menambah wawasan baru untuk pembaca lain.
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BAB 11
TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Landasan Teori
2.1.1 Definisi Pemasaran jasa

Pemasaran jasa merupakan proses promosi dan penjualan terhadap produk
yang bersifat tidak berwujud, yakni layanan. Tidak seperti barang fisik yang dapat
dilihat atau disentuh, jasa lebih menitikberatkan pada pengalaman serta nilai
manfaat yang dirasakan oleh pelanggan. Dalam hal ini, pemasaran jasa mencakup
serangkaian strategi dan aktivitas yang dirancang khusus untuk memasarkan
layanan, yang pada dasarnya adalah bentuk aktivitas atau manfaat yang diberikan
oleh satu pihak kepada pihak lainnya, dan umumnya melibatkan interaksi langsung
antara penyedia jasa dan konsumen.

Menurut Kelly (2020) definisi pemasaran jasa dibedakan menjadi dua yaitu:
secara sosial maupun manajerial. Secara sosial, pemasaran jasa adalah proses sosial
individu dan kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan
dengan cara menawarkan suatu 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.

2.1.2 Karakteristik Jasa
Menurut Kelly (2020) menjelaskan empat karakteristik jasa, yaitu sebagai

berikut:
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1. Tidak berwujud (intangibility)
Jasa tidak dapat dilihat, disentuh, didengar atau dicium sebelum jasa itu
dibeli. Konsumen harus seringkali mengandalkan bukti fisik melalui
pelanggan lain atau mengandalkan reputasi perusahaan untuk menilai
kualitas jasa yang akan mereka terima

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. Kualitas
jasa sangat mempengaruhi oleh interaksi antara jasa dan konsumen.

3. Berubah-ubah (variability)
Kualitas jasa yang diberikan sering berubah-ubah tergantung pada siapa
harus diberikan, kapan dan dimana pelayanan jasa dilakukan.

4. Mudah lenyap (perishability)
Daya tahan jasa tidak menjadi masalah jika permintaan selalu ada. Jasa tidak
dapat disimpan, jadi musnahnya suatu jasa bisa menjadi masalah ketika
permintaan berfluktuasi. Jika suatu jasa tidak digunakan pada saat itu juga,

maka kesempatan untuk mendapatkan jasa tersebut akan hilang.

2.1.3 Manajemen Logistik

Manajemen Logistik adalah proses perencanaan, pelaksanaan, dan
pengendalian aliran barang, jasa, dan informasi dari titik asal hingga tujuan akhir
dengan tujuan memenuhi kebutuhan pelanggan secara efesien dan efektif.
Sederhananya, manajemen logistik adalah pengelolaan seluruh aktivitas yang

terkait dengan pergerakan barang, mulai dari pengadaan bahan baku hingga
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pengiriman produk jadi ke konsumen. Menurut Abbas (2012) menyatakan terdapat
fungsi-fungsi manajemen logistik, diantaranya:

1. Perencanaan dan Penentuan Kebutuhan
Siklus manajemen logistik yang pertama adalah merencanakan dengan
melakukan peramalan kebutuhan terhadap permintaan yang paling penting
dalam setiap perusahaan. Menetapkan sasaran, pedoman dan pengukuran
dalam pengelolaan logistik, termasuk perincian kebutuhan material.

2. Penganggaran
Seorang manajemen logistik harus merumuskan perincian kebutuhan dalam
skala standar mata uang dalam jumlah biaya, dengan memperhatikan
pengarahan dan pembatasan yang berlaku.

3. 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. Penyimpanan dan Penyaluran
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.
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5. Fungsi Pemeliharaan
Fungsi pemeliharaan barang biasanya dilakukan rutin di setiap bagian
gudang ataupun warehouse besar yang memiliki kapasitas barang yang
besar juga. Mempertahankan kondisi teknis, daya guna, dan hasil material
inventaris melalui kegiatan pemeliharaan yang tepat. Fungsi ini tidak lepas
dari proses pendataan.

6. Fungsi Penghapusan
Fungsi penghapusan merupakan usaha pembebasan material dari
pertanggungjawaban yang berlaku, seperti menghapus aset yang rusak,
usang, hilang, atau tidak lagi di perlukan 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 termasuk pengendalian inventarisasi dan percepatan proses

distribusi.

2.2 Kepuasan Pelanggan
2.2.1 Definisi Kepuasan pelanggan

Menurut Nugroho (2015) kepuasan pelanggan merupakan aspek krusial
dalam meningkatkan efektivitas kinerja pemasaran sebuah perusahaan. Secara
umum, kepuasan pelanggan merujuk pada perasaan puas atau senang yang
dirasakan oleh konsumen setelah menggunakan produk atau layanan yang

disediakan oleh perusahaan. Secara sederhana, kepuasan pelanggan dapat diartikan
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sebagai sejauh mana produk atau layanan mampu memenuhi ekspektasi konsumen.
Dengan kata lain, kepuasan tercapai ketika harapan pelanggan sesuai atau bahkan
melebihi kinerja yang mereka rasakan. Menurut Yulianto (2018) Mendeskripsikan
kepuasan sebagai perasaan baik yang dimiliki seseorang ketika mencapai suatu
target yang diinginkan benar-benar terjadi.

Kepuasan pelanggan setelah membandingkan kinerja layanan yang
dirasakan dibandingkan dengan harapan (Kotler & Keller, 2016). Sedangkan
menurut Umar (2015) kepuasan pelanggan adalah level ukuran perasaan pelanggan
setelah membandingkan harapannya dengan apa yang ia terima.

Kepuasan pelanggan bukan hanya memenuhi harapan konsumen tetapi juga
memberikan pengalaman yang baik untuk membangun hubungan jangka panjang
antara pelanggan dan perusahaan. Karena itu perusahaan harus berusaha untuk
meningkatkan dan menjaga kepuasan pelanggan sebagai bagian integral dari

strategi pemasaran dan manajemen mereka.

2.2.2 Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan
Menurut Indrasari (2019) dalam menentukan tingkat kepuasaan pelanggan,
terdapat lima faktor utama dan harus diperhatikan oleh perusahaan yaitu:
1. Kualitas produk
Pelanggan akan merasa puas bila evaluasi mereka menunjukkan bahwa
produk yang mereka gunakan memang berkualitas.
2. Kualitas pelayanan
Pelanggan akan merasa puas apabila mendapatkan pelayanan yang baik

atau sesuai dengan yang di harapkan.
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3. Emosional
Pelanggan akan merasa bangga dan yakin bahwa orang lain akan kagum
terhadap mereka, apabila memakai produk tertentu yang cenderung
mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi.

4. Harga
produk dengan kualitas yang sama tetapi harga yang relatif rendah
menawarkan nilai yang lebih besar kepada pelanggan.

5. Biaya
Pelanggan yang tidak mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu
membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk cenderung merasa

puas dengan produk tersebut.

2.2.3 Indikator Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan dapat diukur berdasarkan sebaik apa harapan
pelanggan terpenuhi. Menurut Indrasari (2019) beberapa indikator yang terkait
dengan kepuasan pelanggan:

1. Kesesuian harapan, yaitu kepuasan tidak diukur secara langsung tetapi
disimpulkan bedasarkan kesesuaian antara harapan pelanggan dengan
kinerja perusahaan yang sebenarnya.

2. Minat berkunjung kembali, yaitu kepuasan pelanggan diukur dengan
menanyakan apakah pelanggan ingin membeli sesuatu atau menggunakan

kembali jasa perusahaan.
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3. Kesediaan merekomendasikan, yaitu kepuasan pelanggan diukur dengan
menanyakan apakah pelanggan akan merekomendasikan produk atau jasa

tersebut kepada setiap orang lain seperti keluarga, teman, dan lainnya.

2.3 Sistem Pelacakan Online
2.3.1 Definisi Layanan Sistem Pelacakan Online

Menurut Septiana & Tohopi (2021) pelayanan adalah suatu kegiatan atau
urutan kegiatan yang terjadi dalam interaksi langsung antara seseorang dengan
orang lain atau mesin secara fisik, dan menyediakan kepuasan pelanggan.
Mendifenisikan layanan secara umum sebagai rentan perseptual relatif antara
harapan dan evaluasi pelanggan terhadap pengalaman menggunakan jasa atau
layanan (Munandar, 2016).

Tracking sistem sendiri merupakan sebuah fasilitas yang didasarkan kepada
penggunaan GPS (global positioning system) menurut Hasanuddin (2007) GPS
merupakan sistem satelit navigasi dan penentuan posisi menggunakan satelit.
Sehingga tracking system tentu diperlukan untuk memantau keberadaan paket.
Layanan sistem pelacakan online (e-tracking) merupakan suatu sistem perusahaan
logistik yang sengaja disediakan untuk memudahkan pelanggan mengetahui
informasi barangnya selagi masih dalam proses pengiriman dengan cara
menuliskan nomor resi (Fihartini & Prasetyo, 2017).

Jadi berdasarkan definisi diatas bisa disimpulkan bahwa fasilitas e-tracking
atau sistem pelacakan online adalah penerapan teknologi informasi dalam bidang
logistik yang bertujuan untuk memberikan pelayanan yang lebih baik kepada

pelanggan dengan cara memberikan informasi yang akurat dan real-time mengenai
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keberadaan paket. Dengan kata lain, e-tracking adalah salah satu bentuk pelayanan
yang memanfaatkan teknologi untuk memenuhi harapan pelanggan akan

transparansi dan kecepatan dalam proses pengiriman.

2.3.2 Indikator Sistem Pelacakan Online
Menurut Paramita & Nugroho (2014), indikator kualitas layanan online
dalam pemasaran jasa adalah:

1. Reliability/fulfillment (keandalan/pemenuhan janji), yaitu ketepatan hari
dalam mengirim paket atau dokumen sesuai dengan janji yang diberikan
saat awal pembayaran jasa.

2. Website design (desain web), mencakup seluruh elemen dari pengalaman
konsumen terhadap website (kecuali customer service), meliputi navigasi
pencarian informasi, personalisasi yang tepat dan informasi produk/jasa.

3. Privacy/security (privasi/keamanan), yaitu keamanan paket atau dokumen
dalam proses pengiriman dan privasi terhadap data informasi pribadi.

4. Customer service (layanan pelanggan), yaitu pelayanan yang responsif dan

cerdas dalam merespon pertanyaan pelanggan secara cepat dan tepat.

2.4 Ketepatan Waktu Pengiriman
2.4.1 Definisi Ketepatan waktu pengiriman

Ketepatan waktu pengiriman mengacu pada situasi di mana produk atau
layanan yang dipesan oleh pelanggan tiba sesuai dengan waktu yang telah
ditentukan sebelumnya. Aspek ini menjadi salah satu indikator utama dalam menilai

kualitas layanan, khususnya dalam sektor logistik dan perdagangan elektronik (e-
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commerce). Sugiarto (2018) mendefinisikan waktu sebagai suatu standar yang
diterapkan saat sarana transportasi tiba, berangkat atau lewat pada suatu titik dan
waktu yang telah ditetapkan.

Menurut Aminah et al. (2017) memaparkan suatu ketepatan waktu
pengiriman adalah kemampuan supplier untuk mengirimkan paket tepat waktu
kepada penerimanya dengan lot pengiriman yang kecil. Sedangkan menurut
Mahfudz (2018), memaparkan bahwa ketepatan waktu pengiriman merupakan
jangka waktu ketika pelanggan memesan produk hingga produk tersebut dapat tiba
di tangan pembeli.

Dengan merujuk pada definisi sebelumnya, dapat disimpulkan bahwa
ketepatan waktu pengiriman merupakan indikator penting yang mencerminkan
kemampuan perusahaan dalam menepati komitmennya kepada pelanggan. Hal ini
tidak hanya berkaitan dengan pengantaran barang semata, tetapi juga berperan
dalam membangun kepercayaan dan menciptakan kepuasan pelanggan secara

berkelanjutan

2.4.2 Indikator Ketepatan Waktu Pengiriman
Menurut Hafizha et al. (2019), ketepatan waktu pengiriman dapat diukur
dengan empat indikator, diantaranya sebagai berikut:
1. Estimasi waktu yang telah dijanjikan oleh pihak jasa kirim.
2. Kesesuaian harga, yaitu penilaian harga terhadap layanan yang diberikan
pelanggan.
3. Ketepatan dalam waktu pengiriman barang, yaitu kemampuan kurir

menyampaikan pengiriman tepat waktu dan tidak terjadi kesalahan.
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4. Tanggung jawab jika terjadi kesalahan dalam pengiriman barang, misalnya,

terlambat, hilang atau rusak.

2.5 Penelitian Terdahulu

Penelitian terdahulu yang digunakan oleh peneliti sebagai referensi untuk

memperkuat penelitian adalah sebagai berikut:

Tabel 2. 1
Penelitian Terdahulu
Nama
No. Peneliti dan Judul Penelitian Varla}) el-)iang Hasil Penelitian
Tahun Diteliti
Penelitian
| Eviani & | Pengaruh Sistem Pelacakan | Sistem Sistem pelacakan
Hidayat Online dan Ketepatan Pelacakan online (X1)
(2021) Waktu Pengiriman Online (X1) berpengaruh positif
Terhadap Kepuasan Ketepatan Waktu dan signifikan
Pelanggan (Studi Kasus Pengiriman (X2) terhadap kepuasan
J&T Express Kota Baru Kepuasan pelanggan (Y)
Bekasi) Pelanggan (Y) Ketepatan waktu
pengiriman (X2)
berpengaruh positif
dan signifikan
terhadap kepuasan
pelanggan (Y)
2 Maslikhan et | Pengaruh Sistem Pelacakan | Sistem Pelacakan Online
al. (2022) Online dan Ketepatan Pelacakan (X1) berpengaruh
Waktu Pengiriman Online (X1) positif dan
Terhadap Kepuasan Ketepatan Waktu signifikan yang
Pelanggan (Studi Kasus (X2) besar terhadap
INE cabang Utama Kepuasan kepuasan
Malang) Pelanggan (Y) pelanggan
Ketepatan Waktu
(X2) berpengaruh
postif dan
signifikan terhadap
kepuasan
pelanggan
3 Mawarni & | Pengaruh Fasilitas Sistem Sistem Pelacakan online
Adi (2022) Pelacakan Online, Pelacakan (X1) Tidak
Ketepatan Waktu Online (X1) berpengaruh secara
Pengiriman, Harga dan Ketepatan Waktu signifikan terhadap
Kualitas Pelayanan Pengiriman (X2) kepuasan
Terhadap Kepuasan Harga (X3) pelanggan
Pelanggan J&T Express Kualitas Kepatan waktu
(Studi pada J&T Express Pelayanan (X4) pengiriman (X2)
Kepuasan berpengaruh
Pelanggan (Y)
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Nama
No. Peneliti dan Judul Penelitian Varla.b el.)iang Hasil Penelitian
Tahun Diteliti
Penelitian
Cabang Kota Karanganyar) signifikan terhadap
kepuasan
pelanggan
Harga (X3)
berpengaruh
signifikan terhadap
kepuasan
pelanggan
Kepuasan
Pelanggan (X4)
berpengaruh
signifikan terhadap
kepuasan
pelanggan
4 Pohan Pengaruh Sistem Pelacakan | Sistem Sistem Pelacakan
(2023) Online dan Ketepatan Pelacakan Online (X1)
Waktu Pengiriman Online (X1) berpengaruh positif
Terhadap Kepuasan Ketepatan Waktu dan signifikan
Pelanggan Dalam Pengiriman (X2) terhadap kepuasan
Menggunakan Jasa Kirim Kepuasan pekanggan
INE Express di Kota Pelanggan (Y) Ketepatan waktu
Medan pengiriman (X2)
berpengaruh positif
dan signifikan
terhadap kepuasan
pelanggan
5 Lutha et al. | Pengaruh Sistem Pelacakan | Sistem Sistem pelacakan
(2024) Online, Ketepatan Waktu Pelacakan online (X1)
dan Keamanan Terhadap Online (X1) berpengaruh
Kepuasan Pelanggan J&T | Ketepatan Waktu signifikan terhadap
Express Lowokwaru Kota | (X2) kepuasan
Malang (Studi Pada Keamanan (X3) pelanggan
Mahasiswa FEB Kepuasan Ketepatan waktu
Universitas Islam Malang) | Pelanggan (Y) (X2) berpengaruh
signifikan terhadap
kepuasan
pelanggan
Keamanan (X3)
berpengaruh
signifikan terhadap
kepuasan
pelanggan
6 Dewantoro Pengaruh Kualitas Kualitas Kualitas pelayanan
et al (2020) | Pelayanan, Ketepatan pelayanan (X1) (X1) Berpengaruh
Waktu Pengiriman dan Ketepatan Waktu positif dan
Fasilitas Tracking Sistem Pengiriman (X2) signifikan terhadap
Terhadap Kepuasan Fasilitas kepuasan
Pelanggan INE Tracking sistem pelanggan (Y)
(X3) Ketepatan waktu
pengiriman (X2)
berpengaruh positif
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Nama
No. Peneliti dan Judul Penelitian Vz‘lrlsz.el yang Hasil Penelitian
Tahun Diteliti
Penelitian
Kepuasan dan signifikan
Pelanggan (Y) terhadap kepuasan
pelanggan (Y)
Fasilitas tracking
sistem (X3)
berpengaruh
negatif dan
signifikan terhadap
kepuasan
pelanggan (Y)
7 Hafizh et al | Pengaruh Kualitas Kualitas Kualitas Pelayanan
(2019) Pelayanan, Ketepatan Pelayanan (X1) (X1) berpengaruh
Waktu, Tarif pengiriman Ketepatan Waktu positif tetapi tidak
dan Fasilitas Terhadap (X2) Tarif signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan J&T | Pengiriman (X3) kepuasan
Express (Studi Kasus Pada | Fasilitas (X4) pelanggan (Y)
Pelanggan J&T Express Kepuasan Ketepatan Waktu
Cabang Kota Sumbawa Pelanggan (Y) Pengiriman (X2)
Besar) berpengaruh positif

dan signifikan
terhadap kepuasan
pelanggan (Y)
Tarif Pengiriman
(X3) berpengaruh
positif dan
signifikan terhadap
kepuasan
pelanggan (Y)
Fasilitas (X4)
berpengaruh positif
dan signifikan
terhadap kepuasan
pelanggan

2.6 Kerangka Konseptual

Menurut Sugiyono (2018) kerangka konseptual adalah model konsep-

konsep terkait teori yang saling berhubungan dengan berbagai faktor yang telah

diidentifikasi sebagai masalah penting. Tujuannya adalah kerangka konseptual

membantu peneliti untuk memvisualisasikan secara jelas bagaimana variabel-

variabel yang diteliti saling mempengaruhi. Hal ini menuntut para pengusaha untuk
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merancang strategi yang tepat dalam memasarkan produknya guna menciptakan
suatu kepuasan pelanggan.

Perusahaan yang bergerak pada bidang jasa seperti JNE harus
memanfaatkan perkembangan teknologi yang semakin lebih canggih dan semakin
lebih maju. Salah satunya dengan memaksimalkan fasilitas pelacakan online atau
E-tracking yang dapat memudahkan pelanggan dalam pengiriman barang.

Hal penting ini juga yang harus diperhatikan oleh perusahaan logistik dalam
pengiriman barang adalah waktu yang telah dijanjikan. Ketepatan waktu
pengiriman berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
(Hafizha et al., 2019). Maka dari itu, perusahaan yang memberikan ketepatan waktu
pengiriman akan menimbulkan rasa puas pelanggan sehingga akan menggunakan
jasa pelayanan itu kembali.

Berdasarkan uraian di atas, maka kerangka konseptual penelitian ini dapat

digambarkan sebagai berikut:

Sistem Pelacakan Online
(X

Ketepatan Waktu
Pengiriman (X2)

3

> Kepuasan Pelanggan (Y)

Gambar 2. 1 Kerangka Konspetual
2.7 Hipotesis Penelitian
Menurut Sugiyono (2018), hipotesis adalah jawaban sementara terhadap

rumusan masalah penelitian, yang mana rumusan masalah tersebut dinyatakan
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dalam bentuk pertanyaan. Penyusunan hipotesis dirancang berdasarkan pada
beberapa kajian teori dan hasil penelitian terdahulu. Maka yang menjadi hipotesis
dari penelitian ini adalah:
1. Sistem pelacakan online berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.
2. Ketepatan waktu pengiriman berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.
3. Sistem pelacakan online dan ketepatan waktu pengiriman berpengaruh

signifikan secara bersama-sama terhadap kepuasan pelanggan.
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BAB III

METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Desain Penelitian

Penelitian ini merupakan penelitian yang menggunakan pendekatan metode
kuantitatif. Metode penelitian ini merupakan penelitian survei. Menurut Sugiyono
(2019), penelitian survei merupakan salah satu metode dalam pendekatan
kuantitatif yang bertujuan untuk mengumpulkan data terkait kondisi masa lalu
maupun saat ini, mencakup keyakinan, opini, karakteristik, perilaku, hubungan
antar variabel, serta untuk menguji hipotesis yang berkaitan dengan variabel-
variabel sosiologis dan psikologis dari sampel yang diambil dari populasi tertentu.
Teknik pengumpulan datanya dilakukan melalui observasi seperti wawancara atau
penyebaran kuesioner yang bersifat tidak mendalam, dan hasilnya umumnya
digunakan untuk digeneralisasikan. Selain metode survei, penelitian ini juga
menggunakan pendekatan studi kepustakaan (library research), yaitu metode yang
dilakukan dengan menelaah berbagai sumber literatur seperti buku, catatan,
maupun laporan hasil penelitian terdahulu yang relevan, khususnya mengenai
sistem pelacakan online dan ketepatan waktu pengiriman terhadap kepuasan

pelanggan.

3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian
3.2.1 Lokasi Penelitian
Lokasi penelitian adalah tempat dimana peneliti akan melakukan pengumpulan

data yang dibutuhkan sebagai penguat bukti nyata penulisan. Lokasi penelitian
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dilakukan di JNE Kantor Utama Cabang Nias Selatan JI. Kartini, No.5 Kelurahan

Pasar Teluk Dalam, Kab. Nias Selatan

3.2.2 Waktu Penelitian

Waktu penelitian adalah: menerangkan kapan penelitian akan di lakukan.
Berikut uraian rencana waktu penelitian:

Tabel 3. 1
Rencana Waktu Penelitian
2024 2025
Des | Jan | Feb Mei

Z
S

Jenis Kegiatan
g Mar

Apr

Juni | Juli | Ags | Sep

Pengajuan Judul
Penyelesaian Proposal
Seminar Proposal
Revisi Proposal
Penelitian
Seminar Hasil
Revisi Seminar Hasil
Sidang Meja Hijau

R |Q| NN ||V |—

3.3 Definisi Operasional Variabel

Penelitian ini melibatkan dua jenis variabel, yaitu variabel independen
(variabel bebas) dan variabel dependen (variabel terikat). Variabel independen
merupakan faktor yang memengaruhi perubahan pada variabel dependen.
Sementara itu, variabel dependen adalah variabel utama yang menjadi objek utama

pengamatan dan analisis dalam penelitian ini.

Tabel 3. 2
Definisi Operasional Variabel

Variabel Definisi Operasional Indikator Skala
Kepuasan Kepuasan pelanggan | 1. Kesesuaian harapan Likert
Pelanggan | merupakan tingkat 2. Minat berkunjung Kembali
Y) perasaan seseorang setelah 3. Kesgdiaan merekomendasikan
membandingkan kinerja | (Indrasari, 2019)
produk yang dia rasakan
dengan harapannya.
(Indasari, 2019)
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Variabel Definisi Operasional Indikator Skala
Sistem Sistem pelacakan online (e- | 1. Reliability/fulfillment Likert
Pelacakan tracking) adalah transparansi (keandalan/pemenuhan janji)
Online (X;) | dan informasi terkini kepada | 2. Website design (desain web)
pelanggan mengenai | 3. Privacy/security
pergerakan barang yang (privasi/keamanan)
mereka pesan (Paramita & | 4. Customer  service  (layanan
Nugroho, 2014) pelanggan)
(Paramita & Nugroho, 2014)
Ketepatan | Ketepatan Waktu Pengiriman | 1. Estimasi waktu yang telah | Likert
Waktu adalah  dimensi  kualitas dijanjikan
Pengiriman | layanan yang merujuk pada | 2. Kesesuaian harga
(X2) kemampuan jasa pengiriman | 3. Ketepatan dalam waktu
untuk mengantarkan barang pengiriman barang
sesuai dengan estimasi waktu | 4. Tanggung jawab
yang telah dijanjikan atau | (Hafizha et al., 2019)
dijadwalkan kepada
pelanggan (Hafizha et al,
2019).

Pengukuran skala yang digunakan dalam penelitian ini adalah skala likert.
Skala likert adalah pertanyaan yang menunjukkan tingkat kesetujuan atau
ketidaksetujuan responden. Untuk menentukan kualifikasi maka skala tersebut
diberi angka dari satu sampai lima sebagai simbol dalam menentukan penilaian.

Kriteria penilaian kuesioner yang diajukan adalah:

Tabel 3. 3
Instrumen Skala Likert
No Skala Pengukuran Bobot
1 Sangat Setuju (SS) 5
2 Setuju (S) 4
3 Ragu-Ragu (RG) 3
4 Tidak Setuju (TS) 2
5 Sangat Tidak Setuju (STS) 1
3.4 Populasi dan Sampel

3.4.1 Populasi
Menurut Sugiyono (2019), Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri

atas obyek/subyek yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang

ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.
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Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan yang menggunakan jasa kirim JNE
Express di Nias Selatan Mulai Oktober 2024 - Januari 2025 (4 bulan) sebanyak

3880 Customer. Dapat dilihat berdasarkan tabel berikut:

Tabel 3. 4
Data Pelanggan JNE Express di Nias Selatan

Bulan Jumlah Pelanggan
Oktober 2024 809
November 2024 976
Desember 2024 1006
Januari 2025 1089
Total 3880

Sumber: Data Pelanggan JNE Express di Nias Selatan

3.4.2 Sampel

Sampel adalah bagian dari populasi yang diambil untuk mewakili populasi
secara keseluruhan yang akan menjadi responden dalam penelitian ini. Dalam
penelitian ini, peneliti menggunakan teknik non-probability sampling dengan
pendekatan accidental sampling, yaitu Teknik penentuan sampel berdasarkan siapa
saja yang secara kebetulan ditemui peneliti dan memenuhi kriteria sebagai
responden.

Kriteria responden dalam penelitian ini adalah pelanggan JNE Express di
Nias Selatan yang telah menggunakan jasa pengiriman lebih dari satu kali pada
periode Oktober 2024-Januari 2025. Pemilihan Teknik ini didasarkan pada
pertimbangan kemudahan akses, efisiensi waktu, dan kesesuaian dengan kondisi
lapangan Dimana peneliti tidak memiliki daftar lengkap seluruh anggota populasi.

Jumlah sampel yang digunakan Adalah 98 responden. Penentuan jumlah ini
memprtimbangkan keterbatasan waktu, tenaga, dan biaya, serta tingkat kesalahan

pengambilan sampel (margin of error) yang dapat diterima, yaitu sebesar 10%.
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Menurut sugiyono (2019), tingkat kesalahan hingga 10% masih dapat diterima pada
penelitian sosial lapangan yang bersifat eksploratif, terutama ketika peneliti
menghadapi keterbatasan sumber daya. Nilai ini dipandang memadai untuk
memperoleh gambaran yang representatif terhadap populasi pelanggan JNE
Express di Nias Selatan.

Pengumpulan data dilakukan secara langsung dengan membagikan
kuesioner kepada responden yang memenuhi kriteria, baik yang ditemui di kantor
JNE maupun di lokasi lain yang relevan dengan kegiatan pengiriman barang.

3.5 Jenis dan Sumber Data
Jenis dan sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah:
1. Data Primer
Data primer adalah data yang diperoleh langsung dari responden. Pada
penelitian ini data primer diperoleh dari jawaban kuesioner pelanggan dalam
menggunakan jasa kirim JNE Express di Nias Selatan dan observasi.
2. Data Sekunder
Data sekunder adalah data yang diperoleh dari buku referensi, jurnal, majalah,

artikel maupun riset data yang digunakan untuk mendukung penelitian ini.

3.6 Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah:
1. Kuesioner
Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara

memberi daftar pernyataan dan pertanyaan tertulis terkait sistem pelacakan

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 27/2/26

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 Access From (repositori.uma.ac.id)27/2/26



Kevin Samadaya Sihura - Pengaruh Sistem Pelacakan Online dan Ketepatan Waktu...
31

online dan ketepatan waktu pengiriman terhadap kepuasan pelanggan.
Kuesioner diberikan kepada responden yang berjumlah 98 pelanggan.

2. Studi pustaka
Studi pustaka merupakan metode pengumpulan data dengan cara memperoleh

dari buku referensi, jurnal, majalah, artikel maupun riset data terdahulu.

3.7 Teknik Analisis Data
3.7.1 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas
Uji validitas bertujuan untuk menilai sejauh mana suatu kuesioner dapat
dikatakan sahih atau valid, serta untuk melihat hubungan atau korelasi antar item
pertanyaan. Pengujian ini digunakan untuk menilai sejauh mana setiap butir
pertanyaan dalam instrumen mampu merepresentasikan variabel yang ingin diukur.
Suatu kuesioner dianggap valid apabila pertanyaan-pertanyaannya secara efektif
dapat menggambarkan apa yang seharusnya diukur. Analisis dilakukan dengan
mengkorelasikan skor masing-masing item dengan total skor keseluruhan.
Pengujian validitas ini penting untuk memastikan bahwa instrumen yang disusun
benar-benar dapat mengukur variabel secara akurat. Adapun kriteria penilaian uji
validitas adalah sebagai berikut:
a. Apabila r hitung > r table, atau nilai signifikansi < 0,05 maka item kuesioner
tersebut valid
b. Apabila r hitung <r table, atau nilai signifikansi > 0,05 maka item kuesioner
tersebut tidak valid
Uji Reliabilitas merupakan ukuran suatu kestabilan dan konsistensi

responden dalam menjawab hal-hal yang berkaitan dengan konstruk pertanyaan
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yang merupakan dimensi suatu variabel dan disusun dalam suatu bentuk kuesioner.
Uji reliabilitas dapat dilakukan secara bersama-sama tehadap seluruh butir
pertanyaan.

Suatu kuesioner dikatakan reliable atau handal jika jawaban seseorang
terhadap pertanyaan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu untuk
mengetahui sejauh mana hasil pengukuran tetap konsisten apabila dilakukan
pengukuran dua kali atau lebih terhadap gejala yang sama dengan menggunakan
alat pengukur yang sama pula. Adapun cara yang digunakan untuk menguji
reliabilitas kuesioner dalam penelitian ini adalah ketika melakukan perhitungan
alpha, digunakan alat bantu program komputer yaitu SPSS (Statistical Package For
The Social Science) dengan menggunakan model alpha. Sedangkan dalam
pengambilan keputusan reliabilitas, suatu instrumen dikatakan reliable jika alpha

lebih besar dari 0,6 (Sujarweni, 2019:134).

3.7.2 Uji Asumsi Klasik
1. Uji Normalitas
Uji normalitas dilakukan untuk mengetahui apakah data residual dalam model
regresi tersebar secara normal. Normalitas residual merupakan salah satu
asumsi penting dalam analisis regresi linear klasik. Jika data residual
menyebar normal, maka hasil estimasi parameter model dapat dipercaya dan
valid untuk inferensi statistik. Salah satu metode yang digunakan untuk
menguji normalitas adalah dengan visualisasi melalui histogram. Histogram

residual yang berbentuk mendekati lonceng (bell-shaped curve) menandakan
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bahwa data residual cenderung mengikuti distribusi normal. Jika grafik
histogram memperlihatkan penyebaran data yang simetris di sekitar nilai
tengah, maka dapat diasumsikan bahwa data residual berdistribusi normal.
Selain itu, Normal P-P Plot (Probability-Probability Plot) juga digunakan
sebagai alat bantu visual. Pada P-P Plot, titik-titik hasil analisis akan
dibandingkan dengan garis diagonal yang merepresentasikan distribusi
normal. Jika titik-titik tersebut menyebar di sepanjang garis diagonal (tidak
terlalu menyimpang), maka hal ini menunjukkan bahwa data residual
memiliki distribusi yang mendekati normal (Ghozali, 2021).
Dengan demikian, melalui pengamatan terhadap histogram dan P-P Plot,
peneliti dapat menilai secara visual apakah asumsi normalitas terpenuhi
sebelum melanjutkan ke tahap analisis berikutnya.
2. Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas adalah uji yang dilakukan dengan tujuan untuk
mengetahui dua atau lebih variabel independen yang saling memiliki korelasi.
Uji korelasi ini digunakan untuk menyatakan bahwa variabel independen
harus bebas dari gejala multikolinearitas. Gejala multikolinearitas yaitu
ditunjukan dengan korelasi yang signifikan antar variabel bebas. Menurut
Prawoto & Basuki (2016:62), terdapat beberapa syarat untuk menentukan
hipotesis yang diambil dalam uji multikolinearitas yaitu:

a. Nilai VIF < 10, maka tidak terdapat multikolinearitas antar variabel

bebas.

b. Nilai VIF > 10, maka terdapat multikolinearitas antar variabel bebas.
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3. Uji Heteroskedastisitas
Uji heterokedasitisitas adalah uji yang digunakan untuk mengetahui apakah
dalam model regresi terdapat ketidaksamaan varian dari residual atas satu
pengamatan ke pengamatan yang lain. Sehingga apabila varian dari residual
suatu pengamatan ke pengamatan lain tetap maka disebut homokedastisitas
namun apabila berbeda maka disebut sebagai heterokedasitisitas. Untuk
mendeteksi adanya heterokedasitisitas maka dapat dilihat menggunakan uji
grafik plot (scatter plot) yaitu apabila tidak terdapat pola yang jelas seperti
titik-titik yang menyebar diatas dan dibawah angka nol pada sumbu Y maka

tidak terdapat heteroskedastisitas.

3.7.3 Regresi Linear Berganda

Regresi Linear Berganda adalah uji statistik untuk mengetahui adanya
pengaruh antar dua variabel yaitu variabel bebas (X) yang memiliki lebih dari satu
variable terhadap variabel terikat (Y). Analisis ini digunakan untuk mengetahui
pengaruh antara variabel Sistem Pelacakan Online (X1) dan Ketepatan Waktu
Pengiriman (X2) terhadap variabel Kepuasan Pelanggan (Y). Model regresi linear
berganda diformulasikan dengan rumus:

Y=0+pX1+pX2+e

Keterangan:
Y = Kepuasan Pelanggan
a = Konstanta

B = Koefisien variabel
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X 1= Sistem Pelacakan Online
X2= Ketepatan Waktu Pengiriman

e = Error

3.7.4 Koefisien Determinasi

Koefisien determinasi (R?) merupakan metode pengujian yang digunakan
untuk mengetahui sejauh mana kemampuan suatu model dalam menjelaskan variasi
dari variabel independen. Nilai R? ini digunakan dalam penelitian yang melibatkan
lebih dari dua variabel. Dengan kata lain, pengujian koefisien determinasi bertujuan
untuk mengukur sejauh mana variabel bebas, seperti sistem pelacakan online dan
ketepatan waktu pengiriman, secara bersama-sama memengaruhi variabel
dependen, yaitu kepuasan pelanggan. Adapun syarat atau kriteria dalam interpretasi
koefisien determinasi adalah sebagai berikut:
a. Apabila nilai 2 = 1 atau mendekati 1, maka akan semakin kuat kontribusi

variabel bebas terhadap variabel terikat (mendekati ketepatan).

b. Apabila nilai r2 # 0 atau semakin kecil dari r2, maka semakin lemah pula

kontribusi variabel terikat (model yang digunakan kurang tepat).

3.7.5 Uji Hipotesis
Untuk mengetahui apakah hipotesis yang sudah dijelaskan pada bab
sebelumnya diterima atau ditolak, maka hipotesis akan diuji dengan kriteria sebagai

berikut:
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a. Jika HO : B1 = 0, maka sistem pelacakan online tidak berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan Jika HO : Bl # 0, maka sistem pelacakan online
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

b. Jika HO : B2 = 0, maka ketepatan waktu pengiriman tidak berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan Jika HO : B2 # 0, maka ketepatan waktu
pengiriman berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

c. Jika HO : B1 dan B2 = 0, maka sistem pelacakan online dan ketepatan waktu
pengiriman tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Jika HO : B1
dan B2 # 0, maka sistem pelacakan online dan ketepatan waktu pengiriman
tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Untuk mengetahui apakah pengaruhnya signifikan atau tidak maka dilakukan

Uji Parsial (t) dan Uji Simultan (f).

1. Uji Simultan (Uji F)

Uji F digunakan untuk menunjukkan apakah seluruh variabel independen
atau bebas yaitu sistem pelacakan on/ine dan ketepatan waktu pengiriman
mempengaruhi variabel dependen yaitu kepuasan pelanggan. Untuk
menguji hipotesis dalam penelitian ini apakah HO diterima yang berarti
secara bersama-sama variabel berpengaruh terhadap variable terikat
dengan nilai sgnifikan 5% atau 0,05. Uji f dapat dilakukan dengan cara
berikut:

a. Jika thitung > ftabel atau nilai signifikan > 0,05, maka HO ditolak

dan Ha diterima
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b. Jika fhitung < ftabel atau nilai signifikan < 0,05, maka HO ditolak
dan Ha ditolak
2. Uji parsial (uji t)
Uji t digunakan untuk mengetahui apakah variabel independen mempunyai
pengaruh  terhadap variabel dependen secara parsial dengan
membandingkan nilai thitung dengan ttabel (Sujarweni, 2019:141). Kriteria
hasil uji pada uji t adalah sebagai berikut:
a. Apabila thitung > ttabel, maka variabel independen mempunyai
pengaruh secara parsial terhadap variabel dependen
b. Apabila thitung < ttabel, maka variabel independen tidak mempunyai
pengaruh secara parsial terhadap variabel dependen
Untuk menguji pengaruh tersebut maka apabila significance t (tsig)
dibandingkan dengan taraf nyata (o) dengan menggunakan (5 %=0,05) maka
kriterianya adalah sebagai berikut:
a. Apabila tsig < 0,05, maka hipotesis ditolak

b. Apabila tsig > 0,05, maka hipotesis diterima
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BAB YV
KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan, maka

dapat disimpulkan hal-hal sebagai berikut:

1. Sistem pelacakan online (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan JNE di Nias Selatan. Artinya, semakin baik sistem
pelacakan yang disediakan, maka semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan.
Namun, jika kualitas sistem pelacakan online rendah, hal tersebut dapat
mengurangi kepuasan pelanggan terhadap layanan yang diberikan.

2. Ketepatan waktu pengiriman (X2) juga memberikan pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Pengiriman yang dilakukan tepat
waktu sesuai estimasi memberikan dampak nyata terhadap kepuasan pengguna
jasa. Jika keterlambatan pengiriman barang masih menjadi masalah yang
berulang, maka hal tersebut dapat berdampak negatif terhadap tingkat kepuasan
pelanggan.

3. Secara simultan, kedua variabel independen yaitu sistem pelacakan online dan
ketepatan waktu pengiriman berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, sebagaimana ditunjukkan oleh hasil uji F yang signifikan. Jika
layanan pelacakan online serta keakuratan waktu pengiriman tidak berjalan
optimal, maka hal tersebut dapat berdampak pada menurunnya kepuasan

pelanggan.
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5.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan di atas, maka saran yang dapat diberikan adalah:

1. Untuk PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE): Diharapkan memperhatikan
aspek-aspek lain di laur sistem pelacakan online dan ketepatan waktu
pengiriman, seperti kualitas pelayanan custumer service, keramahan kurir,
keamanan barang, dan kemudahan proses complain atau klaim. Dengan
demikian, JNE dapat memberikan pengalaman pelanggan yang lebih baik
dan komprehensif.

2. Untuk pelanggan: Pelanggan diharapkan memanfaatkan fitur pelacakan
online secara maksimal agar lebih tenang dan terinformasi selama proses
pengiriman.

3. Untuk peneliti selanjutnya: Diharapkan dapat menambahkan variabel lain
seperti harga, keamanan barang, atau kualitas layanan pelanggan guna
memperoleh gambaran yang lebih komprehensif tentang faktor-faktor yang

memengaruhi kepuasan pelanggan.
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Lampiran 1 Kuesioner penelitian

KUESIONER PENELITIAN
Petunjuk Pengisian:

Pada pertanyaan dibawah ini, anda dimohon untuk mengisi pertanyaan-pertanyaan

tersebut dengan keadaan / kondisi yang sebenarnya.
Identitas Responden

1. Nama
2. Jenis Kelamin :
3. Usia

4. Pekerjaan

Pilihlah salah satu jawaban dari setiap pernyataan yang paling sesuai dengan
keadaan/ perasaan diri anda, dengan cara memberi tanda check list (V) pada kolom

jawaban yang tersedia. Adapun alternatif jawaban yang disediakan yaitu:
SS : Sangat setuju

S : Setuju

KS :Kurang Setuju

TS :Tidak Setuju

STS : Sangat Tidak Setuju
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No. | Pernyataan | SS | S | KS | TS | STS
Sistem Pelacakan Online (X1)
1 Saya merasa bahwa fasilitas sistem pelacakan online JNE
) memungkinkan saya untuk merancang penerimaan barang
) Layanan Sistem pelacakan online JNE bisa diandalkan dan
) memudahkan dalam melacak keberadaan barang
3 Penyajian tampilan website/aplikasi yang disediakan JNE
) mudah digunakan.
Tampilan  website/aplikasi JNE memudahkan untuk
4. . . .
menemukan informasi yang dibutuhkan.
5 Website/aplikasi JNE memberikan perlindungan terhadap
) informasi pribadi pelanggan.
JNE memiliki prosedur yang cukup untuk melindungi
6. informasi pribadi pelanggan dalam penggunaan fasilitas
sistem pelacakan online
7 IJNE menyediakan layanan pelanggan melalui telepon atau e-
) mail.
2 JNE memberikan respon yang cepat kepada pelanggan yang
" | mengalami kendala.
Ketepatan Waktu Pengiriman (X2)
1 Barang yang dikirim JNE Express lebih cepat dari jasa
) pengiriman yang lain.
) Estimasi waktu pengiriman yang diberikan oleh JNE Express
" | membantu saya dalam merencanakan penerimaan barang.
3 Harga yang ditawarkan oleh JNE Express sesuai dengan
) ketepatan waktu yang dijanjikan.
4 Harga yang diberikan oleh JNE Express sesuai dengan jarak
) barang diantar sampai ke penerima.
5 Saya merasa bahwa JNE Express selalu mengirimkan barang
" | sesuai dengan estimasi yang telah saya terima.
6 Saya merasa bahwa informasi tentang perkiraan waktu
" | pengiriman yang di berikan oleh JNE cukup akurat
7 Saya merasa JNE Express memliki komitmen yang kuat untuk
) memastikan barang terkirim dengan aman dan tepat waktu.
Proses klaim atau pengaduan terkait masalah pengiriman di
8. JNE Express berjalan dengan baik dan menunjukan tanggung
jawab perusahaan.
Kepuasan Pelanggan (Y)
1 Barang yang dikirim oleh JNE Express tidak pernah tertukar
) dengan barang yang dipesan orang lain.
5 Saya merasa puas dengan karyawan yang telah bekerja sesuai
) dengan harapan yang diinginkan oleh pelanggan.
3 Saya akan menggunakan kembali jasa pengiriman JNE
) Express jika akan mengirim barang.
4. Saya tidak akan beralih ke jasa pengiriman yang lain.
5 Saya bersedia merekomendasikan JNE Express kepada orang
) lain karena pengiriman paket yang cepat dan memuaskan.
6 Saya merekomendasikan jasa pengiriman paket ini karena
" | layanan yang baik.
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Lampiran 2 Data sampel Responden Uji Instrumen

Sistem Pelacakan Online (X1)

O |0 [N || [ |—
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Ketepatan Waktu Pengiriman (X2)
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Lampiran 3 Hasil Uji Instrumen

1. Hasil Uji Validitas

Sistem Pelacakan Online (X1)

Correlations
X1.1 [X1.2 [X1.3 X1.4 [X1.5 [X1.6 [X1.7 [X1.8 ([Total X1
X1.1 Pearson Correlation |1 604" |380™" [284™" (3917 |331™ |456™ 140 [667"
Sig. (2-tailed) .000 000 |005 |000 |001 000 [171 (000
IN 98 98 98 98 98 98 98 98 98
X1.2 Pearson Correlation  |.604™ |1 228" 239" (328" (273" |442™ | 217" |613™
Sig. (2-tailed) .000 .024 1018 001 |006 |000 (031 (000
IN 98 98 98 98 98 98 98 98 98
X1.3 Pearson Correlation  |.380™" 228" |1 6277 348" (239" |415™ |.318™ 694
Sig. (2-tailed) .000 (024 .000 000 |018 000 (001 (000
IN 98 98 98 98 98 98 98 98 98
X1.4 Pearson Correlation 284" (239" 627" |1 253" 168 [445™ |315™ 657"
Sig. (2-tailed) .005 (018 (000 012 099 000 (002 (000
IN 98 98 98 98 98 98 98 98 98
X1.5 Pearson Correlation 3917 [328™ [348™ [253" |1 15477 [324™ 1078 [.652™
Sig. (2-tailed) .000 (001 [000 [O12 .000 001 (448 (000
IN 98 98 98 98 98 98 98 98 98
X1.6 Pearson Correlation 331" |273™ [239" [168 [547™ |1 435" 088 |.636™
Sig. (2-tailed) .001 [006 (018 [099 (000 .000 (391 (000
IN 98 98 98 98 98 98 98 98 98
X1.7 Pearson Correlation 456" |442™ |415™ [445™ (324" |435™ |1 341" |.743™
Sig. (2-tailed) .000 [000 (000 [000 (001 [000 .001 000
IN 98 98 98 98 98 98 98 98 98
X1.8 Pearson Correlation  |140 217" [318™ [315™ [078 |088 [341*" |1 475"
Sig. (2-tailed) 171 (031 001 [002 (448 (391 (001 .000
IN 98 98 98 98 98 98 98 98 98
Total X1 [Pearson Correlation 667 [613™ |.694™ |.657™" 652" [636™ 743" |475™ |1
Sig. (2-tailed) .000 (000 (000 (000 (000 [000 [000 |.000
IN 98 98 98 98 98 98 98 98 98
**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Correlations
IX2.1 [X2.2 X2.3 [X2.4 [X2.5 [X2.6 [X2.7 [X2.8 [Total X2
1X2.1 IPearson Correlation|1 .3107.312"1.356™.175 196 |213"[423™.560™
Sig. (2-tailed) .002 [.002 |.000 [.085 |.053 (035 |.000 (000
IN 98 198 98 98 98 98 98 98 98
IX2.2  |Pearson Correlation.310™|1 .514™.535"1.308".316".336.350".680™"
Sig. (2-tailed) .002 .000 [.000 |.002 [.002 |.001 [.000 |.000
IN 98 198 98 98 98 98 98 98 98
1X2.3  |Pearson Correlation|.312*.514"1 .633".508™.319".462".227" |. 768"
Sig. (2-tailed) .002 [.000 .000 [.000 |.001 {000 |.025 (000
IN 98 198 98 98 98 98 98 98 98
IX2.4  |Pearson Correlation|.356".535".633"1 14267.2927.479"1.374™1.779""
Sig. (2-tailed) .000 000 |.000 .000 [.004 |.000 [.000 |.000
IN 98 198 98 98 98 98 98 98 98
1X2.5  |Pearson Correlation|.175 |.308".508".426|1 15487.435™.106 683"
Sig. (2-tailed) .085 [.002 |.000 [.000 .000 .000 |.301 [.000
IN 98 198 98 98 98 98 98 98 98
1X2.6  |Pearson Correlation|.196 |.316™1.319"1.292".548""|1 131071.246" |.626™
Sig. (2-tailed) .053 002 (001 [.004 |.000 .002 014 [.000
IN 98 98 98 98 98 98 98 98 98
1X2.7  |Pearson Correlation|.213" |.336™.462"1.479".435".310"|1 233" |.645™
Sig. (2-tailed) .035 1001 (000 (000 |.000 |.002 .021 000
IN 98 98 98 98 98 98 98 98 98
IX2.8  |Pearson Correlation.423".350.227" | 374106 |246"|233" |1 534"
Sig. (2-tailed) .000 000 (025 (000 |.301 [.014 |.021 .000
IN 98 98 98 98 98 98 98 98 98
Total X2|Pearson Correlation|.560.680™".768".779"".683".626.645".534™1
Sig. (2-tailed) .000 .000 (000 [.000 [.00O0 |.000 |.000 |.000
IN 98 98 98 98 98 98 98 98 98
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Kepuasan Pelanggan (Y)
Correlations
Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Total Y
Y.1 Pearson Correlation 1 401™ (329" [312™ [192  [252" |[561™
Sig. (2-tailed) .000 .001 .002 058 012 .000
IN 98 98 98 98 98 98 98
Y.2 Pearson Correlation 401" |1 407 |324™ |264™ 273" 600"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .009 .007 .000
IN 98 98 98 98 98 98 98
Y.3 Pearson Correlation 329" 407" |1 624" 528" 458" |792*
Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000 .000 .000
IN 98 98 98 98 98 98 98
Y.4 Pearson Correlation 3127 324" 624" |1 463" 473" 790"
Sig. (2-tailed) .002 .001 .000 .000 .000 .000
IN 98 98 98 98 98 98 98
Y.5 Pearson Correlation 192 (2647 528" 463 |1 688" 737
Sig. (2-tailed) .058 .009 .000 .000 .000 .000
IN 98 98 98 98 98 98 98
Y.6 Pearson Correlation 1252% 273" 458" |473™ (688 |1 750"
Sig. (2-tailed) 012 .007 .000 .000 .000 .000
IN 98 98 98 98 98 98 98
Total Y |Pearson Correlation 5617 600 792" 790" [737™ |750™ |1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
IN 98 98 98 98 98 98 98
**, Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

2. Hasil Uji Reliabilitas

Sistem Pelacakan Online (X1)
Reliability Statistics
Cronbach's AlphalN of Items

790 K

Ketepatan Waktu Pengiriman (X2)
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

815 8

Kepuasan Pelanggan (YY)
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
799 6
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Lampiran 4 Data Sampel Peneliitan 98 Responden
Sistem Pelacakan Online (X1)
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Lampiran 5 Hasil Uji Asumsi Klasik
1. Hasil Uji Normalitas

Grafik Histogram

Probability Plot

2. Hasil Uji Multikolinieritas
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3. Hasil Uji Heteroskedastisitas
Heteroskedastisitas Scatterplot
Lampiran 4 Hasil Persamaan Regresi Linier Berganda
Lampiran 5 Hasil Uji Hipotesis
1. Uji Parsial (Uji T)
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t | Sig.
1 | (Constant) 4.137 2.354 1.757].082

Pelackan Online (X1) .169 .062 .226|2.700.008

Ketepatan Waktu Penlitian 452 .069 .54916.557 |.000

(X2)
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)
2. Uji Simultan (Uji F)

ANOVA?
Model Sum of Squares |df Mean Square F Sig.
1 Regression| 451.631 2 225.815 40.292 .000
Residual 532.420 95 5.604
Total 984.051 97

a. Dependent Variable: Total Y
b. Predictors: (Constant), Total X2, Total X1
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Model Summary®

Model

R

R Square

|Adjusted R Square

Std. Error of the Estimate

1

677

459

.448

2.367

a. Predictors: (Constant), Pelacakan Online (X1), Ketepatan Waktu Pengiriman (X2)

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)
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Lampiran 7 Surat Ijin Riset
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Lampiran 8 Surat Balasan Riset
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Lampiran 9 Surat Selesai Riset
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