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ABSTRAK

Pengaruh Sistem Pelacakan Online, Ketepatan Waktu Pengiriman dan
Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Ekspedisi JNE di Kota Pekanbaru

Oleh:

YENNI WATI
2061201222

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh sistem pelacakan online,
ketepatan waktu pengiriman dan harga terhadap kepuasan pelanggan ekpedisi JNE
di kota Pekanbaru. Objek penelitian ini adalah adalah konsumen atau pelanggan
yang sudah pernah menggunakan jasa kirim JNE di kota Pekanbaru dengan
sampel sebanyak 100 orang. Dalam penelitian ini menggunakan metode
pengambilan sampel yaitu dengan purposive sampling. Teknik pengumpulan data
dalam penelitian ini adalah wawancara dan kuesioner/angket. Digunakan analisis
regresi berganda dengan bantuan perangkat aplikasi SPSS versi 26. Berdasarkan
hasil perhitungan, didapatkan persamaan model regresi berganda berdasarkan uji t
diketahui bahwa adanya pengaruh yang signifikan antara variabel sistem
pelacakan online berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan,
variabel ketepatan waktu pengiriman berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan dan variabel harga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil uji simultan (uji F) Variabel
sistem pelacakan online, ketepatan waktu pengiriman dan harga berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan JNE di kota pekanbaru.
Berdasarkan perhitungan koefisien determinasi (uji R?) diperoleh nilai Adjusted R
Square yaitu variabel kepuasan pembelian (Y) sebesar 19% dipengaruhi oleh
variabel sistem pelacakan online (X1), ketepatan waktu pengiriman (X2)dan harga
(X3). Sedangkan sisanya sebesar 81% dipengaruhi variabel lain yang tidak
termasuk dalam model penelitian ini.

Kata Kunci : Sistem Pelacakan Online, Ketepatan Waktu Pengiriman,
Harga, Kepuasan Pelanggan, Ekpedisi JNE di Kota Pekanbaru.



ABSTRACK

The Influence of the Online Tracking System, Timeliness of Delivery and

Prices on Customer Satisfaction of JNE Expeditions in Pekanbaru City

Oleh:

YENNI WATI
2061201222

This research aims to determine the effect of the online tracking system, on time
delivery and price on customer satisfaction with JNE expeditions in the city of
Pekanbaru. The object of this research is consumers or customers who have used
JNE delivery services in the city of Pekanbaru with a sample of 100 people. In
this research, a sampling method was used, namely purposive sampling. Data
collection techniques in this research are interviews and questionnaires. Multiple
regression analysis was used with the help of the SPSS version 26 application
tool. Based on the calculation results, a multiple regression model equation was
obtained based on the t test. It was found that there was a significant influence
between the online tracking system variables which had a positive and significant
influence on customer satisfaction, the variable on time delivery had a negative
influence and significant effect on customer satisfaction and the price variable has
a positive and significant effect on customer satisfaction. Based on the results of
the simultaneous test (F test) of online tracking system variables, timeliness of
delivery and price have a positive and significant effect on JNE customer
satisfaction in Pekanbaru city. Based on the calculation of the coefficient of
determination (R2 test), the Adjusted R Square value is obtained, namely the
purchase satisfaction variable (Y) of 79,6%, influenced by the online tracking
system variables (X1), on time delivery (X2) and price (X3). Meanwhile, the
remaining 20,6% is influenced by other variables not included in this research
model.

Keywords: Online Tracking System, Timeliness of Delivery, Price, Customer

Satisfaction, INE Expedition in Pekanbaru City.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 LATAR BELAKANG PENELITIAN

Saat ini dunia telah memasuki era transformasi digital yang biasa dikenal
dengan Revolusi Industri 4.0. Dengan berkembangnya teknologi digital di
Indonesia, tentunya terbuka peluang baru dalam dunia pemasaran dengan
memanfaatkan digitalisasi sebagai cara baru dalam mempromosikan produk dan
jasa. Pada dasarnya digital marketing merupakan kegiatan pemasaran yang
menggunakan media digital dengan akses internet dan memanfaatkan media
berupa website, sosial 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;2).

Dalam memanfaatkan kemajuan teknologi guna menunjang keunggulan,
suatu perusahaan harus mengedepankan kebijakan baru yang terfokus pada
metode pemasaran online dengan perantal e-commerce. E-commerce merupakan
suatu kegiatan bisnis yang menyangkut konsumen, manufaktur, service providers

dan pedagang dengan menggunakan jaringan internet (Barkatullah, 2017;234).

Jumlah transaksi e-commerce yang meningkat menunjukkan bahwa
perilaku masyarakat saat ini telah berubah. Ini disebabkan oleh keterlibatan

pelanggan yang meningkat dan kemudahan berbelanja tanpa harus pergi ke pusat



perbelanjaan, dan dampak ini menghasilkan kecenderungan yang terus meningkat

untuk berbelanja online.

Peningkatan belanja secara daring melalui e-commerce dapat memberikan
dampak positif terhadap kinerja bisnis logistik dan jasa pengiriman. Distribusi
komoditas mengalami peningkatan sebesar 70% di masa pengiriman dengan
posisi angkutan barang yakni sebanyak 35,8 juta. Selain itu,berdasarkan data dari
Bank Indonesia pada tahun 2021 transaksi e-commerce diproyeksikan dapat
menebus sebesar Rp. 395 Triliun yakni naik dibandingkan tahun 2020 yang
mencapai Rp266,3 triliun. Menurut Indra Buana (dikutip dari bisnis.com, 2021),
peningkatan belanja online sangat berpengaruh positif dan signifikan. Hal ini
dikarenakan proses yang lebih muda dan cepat, sehingga pihak ketiga (pengelola

platform belanja online) semakin berkonsentrasi kepada kepuasan pelanggan.

Dengan kemajuan teknologi dan peningkatan mobilitas, masalah ekspedisi
semakin kompleks. Tidak hanya masyarakat umum tetapi juga bisnis, seperti
bisnis e-commerce yang terus berkembang di Indonesia, memanfaatkan jasa
pengiriman barang. Merek besar seperti Pos Indonesia, J&T, dan JNE
mendominasi industri jasa pengiriman barang di Indonesia, dan persaingan antar
ekspedisi semakin ketat, dengan munculnya banyak perusahaan yang bersaing

untuk strategi pemasaran dan pelayanan terbaik.



Tabel 1.1
Top Brand Index Kategori Layanan Jasa Kurir di Indonesia
Pada Tahun 2020-2023

2020 2021 2022 2023
MEREK
TBI TOP | TBI TOP TBI TOP| TBI TOP
JNE 27,30% | TOP | 28,00% [ TOP | 39,30% [ TOP | 29,10% [ TOP
INT 21,30% [ TOP | 33,40% [ TOP | 23,10% | TOP | 33,30% [ TOP
TIKI 10,80% | TOP | 11,20% | TOP | 11,10% | TOP | 10,60% | TOP
POS
INDONESIA 7,70% - 8,50% - 8,50% - 7,30% -
DHL 4,10% - 6,00% - 6,90% - 7,20% -

Sumber: www.topbrand-award.com/top-brand-index/2024

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 memberoleh TBI harus mencapai minimal 10% dan
menurut hasil survey merek yang berada di tiga Dilihat dari tabel 1 terdapat 3
(tiga) perusahaan yang menjadi Top Brand dalam kategori Layanan Jasa Kurir
dari tahun 2020-2023 yaitu JNE, JNT dan TIKI. Pada tahun 2020 dan 2022 JNE
menjadi peringkat teratas, namun tahun 2021 dan 2023 J&T yang paling unggul

daripada pesaing lainnya.

PT Tiki Jalur Nugraha Eka Kurir atau JNE adalah salah satu perusahaan
logistik yang cukup populer di Indonesia, hal ini ditujukan 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.


http://www.topbrand-award.com/top-brand-index/2024
http://www.jne.co.id/id/perusahaan/penghargaan)

Tabel 1.2
Perbandingan Rating Ulasan Logistik Pada Play Store Tahun 2024

No Logistik Nama Aplikasi Rating
1 PT. Tiki Jalur Nugraha Ekakurir My JNE 15
2 PT. Global Jet Express J&T Express Indonesia 2,2
3 PT. Citra Van Titipan Kilat TIKI 2,6
4 Pos Indonesia PosAja! 4,3

Sumber: Play Store, 2024

Namun setiap perusahaan tidak lepas dari permasalahan yang timbul, di
JNE sendiri masih ditemukan masalah kepuasan pelanggan yang menurun
disebabkan oleh beberapa faktor. Berdasarkan data yang diperoleh dari Play Store,
aplikasi My JNE memperoleh rating rata-rata 1,5 bintang dari 5 yaitu merupakan
rating terendah dibandingkan 3 layanan logistik lainnya, sedangkan aplikasi
logistik dengan rating tertinggi pada play store yaitu pada aplikasi PosAja!

sebesar 4,3 bintang dari 5.

Melalui analisis mendalam terhadap ulasan pengguna, ditemukan beberapa
isu utama yang berkontribusi pada rating rendah JNE. Pertama, banyak pengguna
mengeluhkan seringnya aplikasi mengalami crash dan lambat dalam memproses
permintaan. Kedua, beberapa fitur seperti pelacakan kiriman sering kali tidak
akurat atau tidak berfungsi sama sekali. Ketiga, desain antarmuka yang kurang
intuitif membuat pengguna kesulitan dalam menavigasi aplikasi. Terakhir,
layanan pelanggan yang lambat merespons keluhan pengguna menambah frustrasi
pelanggan, My JNE adalah aplikasi berbasis Android yang memudahkan untuk
terkoneksi dengan JNE. Selain itu, sebagian berita yang pernah diterbitkan oleh

(kompas.com, 2020), mengatakan bahwa kebanyakan masyarakat mengeluh

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 dengan 30 responden mengenai pengaruh
sistem pelacakan online, ketepatan waktu pengiriman, dan harga terhadap

kepuasan pelanggan yang mengunakan jasa kKirim JNE di Kota Pekanbaru.

Tabel 1.3
Data Pra Survei Kepuasan Pelanggan pada Ekpedisi JNE di Kota Pekanbaru
Tahun 2024
No | Dimensi Skala Frekuensi | Bobot | Skor | Presentase Rata-
Jawaban rata
SS 5 5 25 13,30%
S 6 4 24 16,70%
1 Kualitas CS 6 3 18 20% 276
pelayanan TS 3 2 6 16,70% ’
STS 10 1 10 33,30%
Jumlah 30 83 100%
SS 4 5 20 10%
S 5 4 20 33,30%
CS 6 3 18 13,30%
2| Harga TS 5 > | 10| 70% | >°
STS 10 1 10 26,70%
Jumlah 30 78 100%
SS 3 5 15 10%
S 10 4 40 33,30%
. CS 4 3 12 13,30%
3 Fasilitas TS z > 0 16.70% 2,83
STS 8 1 8 26,70%
Jumlah 30 85 100%

Sumber : Data olahan prasurvei, 2024

Dari hasil pra survey sebagaimana terlihat pada tabel 1.2 mengenai
kepuasan pelanggan, dapat diliat bahwa dari ketiga dimensi yang dijadikan ukuran

diketahui nilai rata — rata dimensi tertinggi mengenai fasilitas sebesar 2,83 berada



di mean skor skala likert cukup setuju (CS), sedangkan nilai rata-rata dimensi
terendah yakni harga sebesar 2,6 atau berada di mean skor skala likert tidak setuju
(TS). Kemudian, dijelaskan bahwa informasi dari jawaban responden pada setiap
aspek pertanyaan pra survey pada kategori cukup setuju yang mana masih banyak
yang menjawab pada pilihan setuju, cukup setuju dan sangat tidak setuju. Hal ini
brarti kepuasan pelanggan pada pengguna JNE belum optimal sehingga perlu
mendapat perhatian untuk peningkatan kepuasan pelanggan Ekpedisi JNE di Kota

Pekanbaru.

Seiring dengan permintaan yang semakin meningkat, persaingan bisnis
dalam industri jasa kurir (pengiriman) terus meningkat. Menciptakan dan
mempertahankan pelanggan yang puas dan setia menjadi tantangan utama.
Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah
membandingkan persepsi suatu produk atau jasa dengan harapan mereka
(Tjiptono, 2019;394). Oleh karena itu, pelanggan yang puas dengan produk dan
layanan cenderung membeli kembali barang dan menggunakan jasa ketika
kebutuhan yang sama muncul lagi (Indrasari, 2019;82).

Dengan lebih banyak persaingan di dunia bisnis, perusahaan harus
mempertimbangkan atau membuat strategi yang lebih baik. Perusahaan logistik
harus berfokus pada sistem kualitas layanan logistik untuk memanfaatkan peluang
yang muncul dari perkembangan e-commerce di Indonesia saat ini. Perusahaan
harus mempertimbangkan sistem informasi manajemen pelayanan agar pelanggan
dapat lebih mudah mendapatkan informasi yang dibutuhkan kapan saja dan di

mana saja, akses ke portal yang dapat diakses kapan pun dan di mana pun.



Seberapa mampu sebuah organisasi memberikan layanan elektronik yang lebih
luas dengan memanfaatkan teknologi informasi dan komunikasi dikenal sebagai
e-service quality, (Nurmanah & Nugroho, 2021;5). Salah satu inovasi yang
dilakukan oleh kebanyakan perusahan logistik dengan menghadirkan layanan
pelacakan barang secara online (web tace and tracking). Fasilitas sistem
pelacakan Online memberikan kemudahan para pelanggan untuk mengontrol
proses barang yang dipesan, dimana barang ini bisa dilacak secara real-time.
Kualitas layanan jasa dilingkungan online atau elektronik menjadi salah satu hal
yang sangat penting di dalam menentukan kesuksesan bahkan kegagalan dari
suatu kegiatan perdagangan elektronik, (Lutha et al., 2023;118). Pada masa
dimana dunia digital menjadi pusat kebutuhan seperti saat ini, semua jasa
pengiriman barang umumnya sudah memiliki sistem pelacakan yang langsung
terintegrasi dengan data basenya. Hal ini menjadi media bagi pengirim dan
penerima paket dalam mengecek keberadaan barang melalui online, (Eviani &

Hidayat, 2021;12).



Tabel 1.4
Data Pra Survei Sistem Pelacakan Online pada Ekpedisi JNE di Kota
Pekanbaru Tahun 2024
. . Skala . Rata-
No Dimensi Frekuensi | Bobot | Skor | Presentase
Jawaban rata
1 SS 6 5 20 20%
S 6 4 24 20%
Information CS 5 3 15 16,70% 2 46
Quality TS 2 2 4 6,70% ’
STS 11 1 11 36,70%
Jumlah 30 74 100%
2 SS 4 5 20 13,30%
S 6 4 24 20%
Security CS 5 3 15 16,70% 263
(keamanan) TS 5 2 10 16,70% '
STS 10 1 10 33,30%
Jumlah 30 77 100%
3 SS 3 5 15 10%
S 6 4 24 20%
Website CS 9 3 27 30% 2 86
Functionality TS 8 2 16 26,70% '
STS 4 1 4 13,30%
Jumlah 30 86 100%

Sumber : Data olahan prasurvei, 2024

Dari hasil pra survey sebagaimana terlihat pada tabel 1.3 mengenai sistem
pelacakan online dapat diliat bahwa dari ketiga dimensi yang dijadikan ukuran
diketahui nilai rata — rata dimensi tertinggi mengenai website functionality sebesar
2,86 berada di mean skor skala likert cukup setuju (CS), sedangkan nilai rata-rata
dimensi terendah yakni information quality sebesar 2,46 atau berada di mean skor
skala likert tidak setuju (TS). Kemudian, dijelaskan bahwa informasi dari jawaban
responden pada setiap aspek pertanyaan pra survey pada kategori cukup setuju
yang mana masih banyak yang menjawab pada pilihan tidak setuju dan sangat

tidak setuju. Hal ini brarti sistem pelacakan online yang disediakan oleh JNE



belum optimal sehingga perlu mendapat perhatian untuk peningkatan kepuasan

pelanggan ekpedisi JNE di Kota Pekanbaru.

Selain itu, tidak hanya berbicara tentang pelayanan yang ditetapkan,
perusahaan logistik juga harus mampu memperhatikan ketepatan pengiriman
barang. Menurut Dewantoro et al., (2020;279) Ketepatan waktu pengiriman
merupakan masalah mendesak bagi perusahaan yang menawarkan layanan
logistik. Dimana paket harus dikirimkan tepat waktu. Hal ini tentu menimbulkan
kepuasan konsumen yang berdapak positif/negatif terhadap eksistensi perusahaan.
Karena hal tersebut merupakan salah satu point yang krusial untuk dan
berpengaruh untuk kepuasan pelanggan sendiri. Banyak konsumen yang
menggunakan jasa logistik yang dipercaya karena dapat memberikan pelayanan
yang maksimal dalam ketepatan waktu pengiriman. Ketidakpastian waktu sampai
pengiriman barang dengan waktu yang dijanjikan layanan dan kurangnya
informasi mengenai lokasi keberadaan terkini dari pengiriman menjadikan
konsumen sulit mengetahui status dari layanan pengiriman yang telah dibayarkan.

(Eviani & Hidayat, 2021;11).
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Tabel 1.5
Data Pra Survey Ketepatan Waktu Pengiriman pada Ekpedisi INE
di Kota Pekanbaru Tahun 2024

No| Dimensi Skala Frekuensi | Bobot | Skor | Presentase Rata-
Jawaban rata
SS 3 5 15 16,70%
Ketepatan S 6 4 24 20%
1 dalar_n_Jasa CS 9 3 18 20% 263
pengiriman TS 8 2 16 10% ’
barang STS 4 1 4 | 3330%
Jumlah 30 77 100%
SS 10 5 50 33,30%
Ketepatan S 7 4 28 20%
5 dalam CS 4 3 12 10% 3.46
menentukan TS 5 2 10 13,30% ’
harga STS 4 1 4 | 13,30%
Jumlah 30 104 100%
SS 4 5 20 13,50%
Ketepatan S 5 4 20 16,70%
3 dalam CS 6 3 18 20% 26
menentukan TS 5 2 10 16,70% '
waktu STS 10 1 10 33,30%
Jumlah 30 78 100%

Sumber : Data olahan prasurvey, 2024

Dari hasil pra survey sebagaimana terlihat pada tabel 4 mengenai kepuasan
pelanggan, dapat diliat bahwa dari ketiga dimensi yang dijadikan ukuran diketahui
nilai rata — rata dimensi tertinggi mengenai ketepatan dalam menentukan harga
sebesar 3,16 berada di mean skor skala likert cukup setuju (CS), sedangkan nilai
rata-rata dimensi terendah yakni website functionality sebesar 2,6 atau berada di
mean skor skala likert tidak setuju (TS). Kemudian, dijelaskan bahwa informasi
dari jawaban responden pada setiap aspek pertanyaan pra survey pada kategori
cukup setuju yang mana masih banyak yang menjawab pada pilihan setuju, cukup

setuju dan sangat tidak setuju.
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Selanjutnya, faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah harga.
Menurut Tjiptono (2014;209), harga dapat didefinisikan sebagai satuan uang atau
elemen lain yang mengandung nilai yang diberikan konsumen terhadap suatu
produk atau jasa. Harga dapat ditetapkan untuk berbagai alasan, seperti
menghargai dan mempertahankan pelanggan yang setia, mengurangi minat

pesaing baru, dan mendorong pembelian ulang (Winasis et al., 2022;392).

Tabel 1.6
Data Pra Survey Harga pada Ekpedisi JNE di Kota Pekanbaru Tahun 2024
No | Dimensi Skala Frekuensi | Bobot | Skor | Presentase Rata-
Jawaban rata
SS 7 5 35 23,30%
Nilai S 6 4 24 20,00%

1 dari CS 10 3 30 33,30% 33
suatu TS 3 2 6 10,10% ’
produk STS 4 1 4 13,30%

Jumlah 30 99 100%
SS 10 5 50 33,30%
5 yang CS Il 3 21 20% 353

ta_mpak TS 2 14 23,30% '
jelas STS 1 1 1 6,70%
Jumlah 30 106 100%0
SS 7 5 35 23,30%
S 7 4 28 23,30%
fleksibel TS 5 2 10 16,70%
STS 5 1 5 16,70%
Jumlah 30 89 100%0

Sumber : Data olahan prasurvei, 2024

Dari hasil pra survey sebagaimana terlihat pada tabel 5 mengenai kepuasan
pelanggan, dapat diliat bahwa dari ketiga dimensi yang dijadikan ukuran diketahui

nilai rata — rata dimensi tertinggi mengenai aspek yang tampak jelas sebesar 3,53
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berada di mean skor skala likert setuju (S), sedangkan nilai rata-rata dimensi
terendah yakni harga bersifat fleksibel sebesar 3,1 atau berada di mean skor skala
likert cukup setuju (CS). Sementara itu, didukung oleh pra survei pada tabel 5,
penulis menyiapkan bagaimana perbandingan harga dari kota pekanbaru ke

beberapa kota besar di Indonesia.

Tabel 1.7
Perbandingan Harga Ongkos Pengiriman
Pada Tahun 2024
Harga
Nama Pekanbaru -
No Ekspedisi Layanan | Pekanbaru- | Tanah Pekanbaru -
P Medan Abang, Yogyakarta
Jakarta
22.000 21.000 23.000
1) &t REG | 03hari) | (2-3hari) | (3-4 hari)
. 28.000 24.500 30.000
2| SiCepat | REG | a5par) | (1-2hari) | (2-3 hari)
23.000 25.000 29.000
3 JNE REG | o3har) | (23hari) | (3-4hari)
20.000 19.000 27.000
41 TIKI REG (2 hari) (3 hari) (2 hari)

Sumber : https://berdu.id/cek-ongkir#google vignette

Berdasarkan Tabel 6 diatas menjelaskan bahwa JNE memiliki harga
ongkos Kirim dan estimasi waktu pengiriman yang cenderung sama dengan jasa
ekpedisi lainnya. Pengiriman dari Pekanbaru — Medan, JNE menetapkan harga
yang lebih mahal yaitu sebesar Rp. 23.000 dari pada J&T yang menetapkan harga
sebesar Rp. 22.000 dengan estimasi pengiriman yang sama, yaitu 2-3 hari.
Sedangkan pengiriman Pekanbaru — Tanah Abang, Jakarta JNE menetapkan harga
lebih mahal lebih mahal yaitu sebesar Rp. 25.000 dibandingkan dengan J&T yang
menetapkan harga Rp. 21.000 dengan estimasi waktu yang sama dengan JNE

yaitu 2-3 hari. Untuk pengiriman Pekanbaru — Yogyakarta harga yang ditetapkan


https://berdu.id/cek-ongkir#google_vignette
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JNE lebih mahal yaitu sebesar Rp. 29.000 dari pada harga yang ditetapkan J&T

sebesar Rp. 23.000 dengan estimasi pengiriman yang sama yaitu 3-4 hari.

Penulis menyimpulkan dari 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 dan keterlambatan
pengiriman yang sering terjadi serta harga yang dibayarkan kurang sesuai dengan

manfaat yang diterima.

Dengan adanya masalah tersebut, sebaiknya perusahaan harus
menciptakan strategi agar sistem e-tracking yang disediakan dapat digunakan
dengan baik dan memberikan informasi yang akurat, menjalankan sistem kerjanya
lebih baik lagi agar meminimalisir terjadinya keterlambatan pengiriman barang
serta memberikan harga sesuai dengan manfaat yang diharapkan. Atas dasar
tersebut penulis tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul : “Pengaruh
Sistem Pelacakan Online, Ketepatan Waktu Pengiriman dan Harga
Terhadap Kepuasan Pelanggan (Study Kasus Pada Ekpedisi JNE di Kota

Pekanbaru).”

1.2 PERUMUSAN MASALAH

Berdasarkan latar belakang permasalahan yang telah diuraikan di atas, maka
dimungkinkan untuk membuat Perumusan Masalah yang akan penulis sampaikan

sebagai berikut:
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1. Apakah Sistem Pelacakan Online berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan ekpedisi JNE di Kota Pekanbaru?

2. Apakah Ketepatan Waktu Pengiriman berpengaruh terhadap kepuasan
ekpedisi JNE pelanggan di Kota Pekanbaru?

3. Apakah Harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan ekpedisi JNE di
Kota Pekanbaru?

4.  Apakah Sistem Pelacakan Online, Ketepatan Waktu Pengiriman, dan Harga
berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan pelanggan ekpedisi JNE di

Kota Pekanbaru?

1.3 TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN
1.3.1 Tujuan Penelitian

Berdasarkan Perumusan masalah yang telah dipaparkan oleh penulis, kita
dapat menarik tujuan yang ingin dicapai dari penelitian untuk mengetahui dan
menganalisis Pengaruh Sistem Pelacakan Online, Ketepatan Waktu Pengiriman
dan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen Ekpedisi JNE di Kota Pekanbaru,

diantaranya sebagai berikut :

a) Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh sistem pelacakan online
terhadap kepuasan pelanggan ekpedisi JNE di Kota Pekanbaru.

b) Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh ketepatan waktu
pengiriman terhadap kepuasan pelanggan ekpedisi JNE di Kota
Pekanbaru.

c) Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh harga terhadap kepuasan

pelanggan ekpedisi JNE di Kota Pekanbaru.
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d) Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh sistem pelacakan online,
ketepatan waktu pengiriman, dan harga terhadap kepuasan pelanggan
ekpedisi JNE di Kota Pekanbaru.

1.3.2 Manfaat Penelitian
Setiap penelitian diharapkan dapat memberikan manfaat bagi semua pihak
yang membacanya maupun yang terkait secara langsung didalamnya. Adapun

kegunaan penelitian ini adalah:

a) Bagi Peneliti
Menambah dan memperluas pengetahuan dalam hal mendalami dan
memberikan pendapat tentang pengaruh kepuasan pelanggan pada suatu
produk jasa.

b)  Bagi JNE di Kota Pekanbaru
Sebagai bahan masukan yang berguna bagi Perusahaan jasa ekpedisi, dalam
memutuskan kebijkan — kebijakannya untuk mengevaluasi dan memperbaiki
kinerjanya, khususnya dalam menetapkan strategi untuk menjaga kualitas
pelayanan yang baik kepada konsumen dan mempengaruhi kepuasan
konsumen.

c) BagiPihak Lain
Dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan dan masukan untuk meneliti
masalah yang sama dengan penelitian ini maupun yang berkaitan dengan
masalah ini. Sehingga dapat dijadikan bahan referensi dan wacana

Khususnya yang berkaitan dengan masalah sistem pelacakan online (web
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tace and tracking), penetapan waktu pengiriman, dan harga serta kepuasan

pelanggan.

1.4 SISTEMATIKA PENULISAN

Untuk mempermudah pembahasan dalam penyusunan skripsi, maka penulis

tuangkan dalam enam (6) bab. Masing-masing bab tersebut adalah sebagai

berikut:

BAB |

BAB I1

BAB Il

: PENDAHULUAN

Pada bab ini penulis menguraikan tentang latar belakang
masalah, perumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian
serta sistematika penulisan.

: TELAAH PUSTAKA, KERANGKA PEMIKIRAN
DAN HIPOTESIS

Pada bab ini penulis menguraikan dan menjelaskan dasar-
dasar teori yang berkaitan dengan penelitian yang telah
tertuang didalam rumusan masalah, kerangka pemikiran
dan hipotesis yang menjadi dugaan sementara oleh
penulis.

: METODE PENELITIAN

Pada bab ini penulis menguraikan tentang objek penelitian
populasi dan sampel, teknik pengambilan sampel, jenis
dan sumber data, teknik pengumpulan data, identifikasi

dan operasional variabel penelitian serta analisis data.



BAB IV

BAB V

BAB VI
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: GAMBARAN UMUM

Bab ini akan menjelaskan secara ringkas tentang
gambaran umum tempat penelitian  diantaranya
menjelaskan tentang sejarah singkat tempat penelitian, visi
dan misi tempat penelitian, struktur organisai tempat

penelitian, serta aktivitas tempat penelitian.

: HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Bab ini berisikan mengenai hasil penelitian yang meliputi
karakteristik responden, distribusi pendapat responden dari
berbagai variabel, uji instrumen penelitian, dan
pembahasan yang menjelaskaan hasil analisi penelitian
yang didasari terori teori sehingga menjadi jawaban dari

hipotesis yang telah dirumuskan sebelumnya.

: KESIMPULAN DAN SARAN

Bab ini berisikan tentang kesimpulan atas penelitian yang
penulis bahas dalam bab-bab sebelumnya dan saran-saran

yang dapat bermanfaat bagi perkembangan perusahaan.
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BAB VI
KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil dan pembahasan yang telah peneliti lakukan

sebelumnya. Maka peneliti menarik kesimpulan dari apa yang telah peneliti

uraikan serta menyampaikan saran-saran yang mungkin bisa menjadi masukkan

bagi ekspedisi JNE untuk meningkatkan kepuasan pelanggan.

6.1 Kesimpulan

Hasil penelitian yang dilakukan maka peneliti dapat mengambil kesimpulan

dalam penelitian ini sebagai berikut :

1.

Secara parsial sistem pelacakan online memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan ekpedisi JNE di kota Pekanbaru,
Hal ini berarti semakin baik fasilitas sistem pelacakan online pada JNE yang
dirasakan oleh pelanggan maka kepuasan pelanggan juga akan semakin
meningkat.

Secara parsial ketepatan waktu pengiriman memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan ekpedisi JNE di kota Pekanbaru,
Hal ini berarti semakin baik fasilitas sistem pelacakan online pada JNE yang
dirasakan oleh pelanggan maka kepuasan pelanggan juga akan semakin
meningkat.

Secara parsial harga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan ekpedisi JNE di kota Pekanbaru, hal ini berarti semakin
baik harga pada JNE yang dirasakan oleh pelanggan maka kepuasan

pelanggan juga akan semakin meningkat.
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Secara simultan sistem pelacakan online, ketepatan waktu pengiriman dan
harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada
ekspedisi JNE. Besar pengaruh yang diberikan oleh sistem pelacakan online,
ketepatan waktu pengiriman dan harga terhadap kepuasan pelanggan sebesar
79,4% sedangkan sisanya sebesar 20,6% dipengaruhi variabel lain yang

tidak termasuk dalam model penelitian ini.

6.2 Saran

1.

Bagi Tempat Penelitian

Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan dan kesimpulan yang diperoleh
dalam penelitian ini diharapkan dapat dijadikan masukan dan saran sebagai
pertimbangan dalam meningkatkan kualitas dan kuantitas JNE di kota

Pekanbaru. Adapun saran bagi tempat penelitian antara lain:

1) Variabel sistem pelacakan online yang memiliki nilai rata-rata terendah
yaitu pada indikator tidak khawatir memberikan informasi dengan
pernyataan sistem pelacakan online melindungi data pribadi dengan nilai
rata-rata 3,61, hal ini agar menjadi pertimbangan bagi Perusahaan agar
dapat memperketat keamanan pada sistem, agar pelanggan yang
melakukan pengecekan secara online mendapatkan keamanan data.
Memastikan sistem pelacakan online memberikan informasi yang akurat
dan real-time tentang status pengiriman. Hal ini penting untuk
membangun kepercayaan pelanggan, karena pelanggan cenderung
merasa lebih puas ketika dapat melacak paket mereka dengan jelas dan

tepat dan pelanggan harus dapat mengakses informasi pelacakan tanpa
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kesulitan, yang akan meningkatkan kepuasan mereka terhadap layanan.
Variabel ketepatan waktu pengiriman yang memiliki nilai rata-rata
terendah yaitu pada indikator kemampuan kurir mengirimkan tepat
waktu dan akurat denga pernyataan pengiriman tepat waktu dengan rata-
rata 4,05, hal ini agar menjadi pertimbangan bagi perusahaan untuk
lebih meningkatkan pelatihan atau pengembangan pada petugas
pengantar barang/dokumen agar barang/dokumen sampai sesuai
estimasi. Optimalisasi rute pengiriman dan penggunaan teknologi untuk
memprediksi waktu kedatangan dapat membantu meningkatkan
ketepatan waktu.

Variabel harga yang memiliki rata-rata terendah yaitu pada indikator
harga terjangkau oleh konsumen dengan pernyataan harga pengiriman
barang murah dengan rata-rata 3,79, hal ini agar dapat menjadi
pertimbangan bagi perusahaan agar menawarkan produk/layanan yang
sepadan untuk pelanggan.

Variabel kepuasan pelanggan yang memiliki rata-rata terendah yaitu
pada indikator minat berkunjung Kembali dengan pernyataan tertarik
menggunakan JNE dengan ukuran paket yang bernilai besar dengan
rata-rata 3,75, hal ini agar menjadi pertimbangan bagi Perusahaan untuk
terus memberikan pelayanan terbaik agar ketika pelanggan ingin
mengirimkan ukuran barang dengan nilai yang besar atau tinggi,

pelanggan tidak khawatir menggunakan ekpedisi JNE.
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3. Variabel yang memiliki nilai rata-rata terendah yaitu pada variabel
sistem pelacakan online dengan rata-rata 3,38, hal ini agar menjadi
pertimbangan bagi perusahaan untuk meningkatkan fasilitas pengecekan
resi secara online seperti selalu mengup-to-date resi, meningkatkan
keamanan ketika pelanggan melakukan atau telah melakukan
pengecekan barang secara online, serta dapat memberikan pelayanan
terbaik ketika pelanggan membutuhkan informasi mengenai pengiriman
yang telah dilakukan pada ekpedisi JNE.

2. Bagi Peneliti selanjutnya

Agar dapat menambah variabel-variabel lain yang dapat mempengaruhi

Kepuasan Pelanggan seperti Diskon, Promosi dan Kualitas Layanan.
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