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Abstrak:  

Memberi kepuasan terhadap pelanggan merupakan salah satu faktor dari kualitas layanan, hal ini didefinisikan sebagai 
pengaruh negatif ketika kualitas layanan di bawah standar, karena dapat menyebabkan minimnya kepuasan pelanggan 
dengan layanan yang diterima. Menentukan pengaruh dari kualitas layanan J&T Express terhadap kepuasan pelanggan 
adalah tujuan dari penelitian. Pendekatan penelitian kuantitatif dengan menggunakan metodologi pengumpulan kuesioner. 
Pengguna yang memakai layanan pengiriman J&T Express untuk pembelian online menjadi sampel penelitian. Pengguna 
yang memakai layanan pengiriman J&T Express untuk pembelian online melalui e-commerce merupakan populasi penelitian. 
Pengambilan sampel menggunakan simple random sampling. Sebanyak 110 responden menjadi sampel penelitian ini. SPSS 
digunakan untuk memproses data, dan uji validitas, reliabilitas, normalitas, dan linearitas serta analisis regresi linear 
sederhana dilakukan. Berdasarkan hasil penelitian, kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh kualitas layanan J&T Express, 
dengan nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05. 
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Pendahuluan  
  Peningkatan pengguna e-commerce di Indonesia terus bertumbuh dari tahun ke tahun. Menurut data 

Statista Market Insights, diperkirakan jumlah pengguna e-commerce di Indonesia akan mencapai 178,94 juta di 

tahun 2022 dan diperkirakan pada tahun 2023 akan mencapai 196,47 juta (Data Indonesia, 2023). Peningkatan 

pengguna e-commerce tidak lepas dari jumlah pengguna internet yang terus bertambah. Berdasarkan data statistik 

survei APJII, pengguna internet di tahun 2022-2023 di Indonesia akan mencapai 215,63 juta (Data Indonesia, 

2023) 
 

Kehadiran e-commerce telah mempermudah transaksi jual beli. Baik dari pemilik usaha atau konsumen 

tidak perlu mengunjungi toko secara offline dikarenakan semua dapat dilakukan transaksi secara online melalui 

marketplace. Marketplace adalah platform untuk mempromosikan produk elektronik yang memungkinkan penjual 
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dan pembeli melakukan transaksi satu sama lain (Apriadi et al., 2017). Terdapat berbagai macam marketplace, 

diantaranya Shopee, Bukalapak, Lazada, Blibli, dan Tokopedia. Dikarenakan transaksinya dilakukan secara 

online, maka jasa pengiriman berperan penting terhadap hal ini. Barang yang sudah dikemas perlu melalui 

pengiriman agar barang dapat sampai kepada pelanggan. 
 

Marketplace menawarkan banyak pilihan dari berbagai jasa pengiriman, diantaranya J&T Express, JNE, 

Shopee Express, Anteraja, dan Ninja Express.  Hal ini membuat konsumen dapat memilih layanan pengiriman 

yang dinilai memiliki kualitas layanan yang baik serta harga yang terjangkau. Oleh untuk itu, kualitas pelayanan 

sangat penting bagi pelaku usaha untuk mengembangkan loyalitas serta menciptakan kepuasan pelanggan agar 

usahanya dapat bertahan dan tetap memperoleh kepercayaan dari para konsumen (Tjiptono, 2014). Menciptakan 

dan mempertahankan pelanggan merupakan salah satu bentuk kepercayaan pelanggan (Norhermaya, 2016). 

Ketika kebutuhan pelanggan terpenuhi, mereka akan merasa puas. Kepuasan pelanggan mengacu pada pendapat 

pelanggan yang diungkapkan sebagai reaksi terhadap suatu produk atau layanan yang telah dikonsumsi (Irawan, 

2021). 
 

Salah satu perusahaan jasa pengiriman yang fokus pada peningkatan kualitas layanan adalah J&T 

Express. J&T Express dapat menangani pengiriman lokal dan internasional dengan estimasi hari kerja dua hingga 

tujuh hari, tergantung tujuan. J&T Express mampu memfasilitasi pengiriman skala besar ke wilayah manapun di 

Indonesia melalui transportasi udara dan laut, dengan biaya pengiriman yang jauh lebih rendah dibandingkan 

perusahaan jasa kirim lain nya untuk pengiriman antar pulau. Disamping itu, untuk lebih meningkatkan 

pelayanannya J&T Express menyediakan fitur pelacakan paket, menginput data pengirimannya yang dilakukan 

secara online melalui situs resmi J&T Express. Dengan demikian  pelanggan dapat melakukan pengecekan secara 
real time. 
 

Disamping itu, J&T Express juga memiliki layanan untuk pembeli dapat mengambil pesanannya di agen 

J&T Express terdekat. J&T Express juga melakukan kerja sama dengan marketplace seperti Shopee, Bukalapak, 

dan Tokopedia. J&T Express juga memiliki aplikasi di Google Playstore yang memungkinkan pelanggan dapat 

memberikan umpan balik dan informasi tentang layanan. Pelanggan biasanya berbagi pendapat dan perspektif 
mereka melalui kolom komentar aplikasi J&T Express. 
 

Namun demikian, J&T Express masih sangat bergantung pada agen pengiriman untuk pengambilan dan 

pengantaran paket, meskipun mereka memiliki kontrol yang baik atas jaringan mereka sendiri. Kondisi ini dapat 

menyebabkan ketidakpastian dan ketidakseimbangan dalam kualitas layanannya bahkan dapat menyebabkan 

ketidakpuasan pelanggan. 
 

Tinjauan Pustaka  

Kualitas Layanan 

  Baiknya kualitas pada layanan akan memiliki dampak yang baik terhadap kepuasan pelanggan. Beberapa 

hasil penelitian yang meneliti hal yang sama menunjukkan kualitas layanan menjadi dugaan yang kuat dan 
konsisten bagi munculnya kepuasan pelanggan. Misalkan studi yang dilakukan Lestari & Hidayat (2019), Fortuna 

et al., (2020), Sofi Adinda Amri Nasution & Yayuk Yuliana (2022), Maharani & Ekowati (2023) menunjukkan bahwa 

kualitas layanan mempunyai dampak positif  terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini berarti bahwa jika kualitas 

pelayanan yang diberikan baik dan sesuai dengan standar kualitas, maka pelanggan akan merasa kebutuhannya 

terpenuhi. Standar layanan yang berlaku harus sesuai dengan kualitas layanan yang diukur (Mukarom & Muhibudin 

Wijaya Laksana, 2015) 

Kualitas layanan adalah suatu ukuran yang diperoleh dengan membandingkan antara harapan pelanggan 

dengan yang dirasakan (Fitzsimmons, 2014). Kualitas pelayanan ditentukan oleh tingkat pelayanan yang 

diharapkan dan respon terhadap tingkat tersebut guna memuaskan kebutuhan pelanggan (Tjiptono & Chandra, 

2016). Mengukur kualitas layanan melibatkan lima dimensi yaitu keandalan (reliability), daya tanggap 

(responsiveness), jaminan (assurance), empati (emphaty), dan bukti fisik (tangible) (Tjiptono, 2011). 

Keandalan (reliability) merupakan keahlian penyedia layanan untuk memberikan layanan yang tepat 

waktu, akurat, dan komprehensif (Tjiptono, 2014). Terdapat lima indikator dari keandalan, yaitu: (1) Janji untuk 
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melakukan sesuatu pada waktu tertentu; (2) Bersikap pengertian dan mampu meredakan perasaan pelanggan 

setiap kali ada masalah; (3) Layanan disampaikan tepat waktu; (4) Layanan disampaikan dengan benar pada saat 

pertama kali; dan (5) Sistem yang dapat mencatat secara akurat dan bebas dari kesalahan (Tjiptono, 2014). 

Daya tanggap (responsiveness) mengacu pada kapasitas perusahaan untuk menyediakan layanan 

secara tepat waktu dan responsif melalui tindakan karyawan secara langsung (Kotler & Keller, 2012). Indikator dari 

daya tanggap meliputi: (1) Karyawan yang cepat dalam melayani pelanggan; (2) karyawan yang tanggap dalam 

membantu pelanggan yang mengalami kesulitan; (3) karyawan yang bersedia untuk berbagi informasi; dan (4) 

karyawan yang sigap dalam merespon permintaan pelanggan (Parasuraman et al., 1990). 

Jaminan (Assurance) adalah kemampuan penyedia layanan untuk menanamkan kepercayaan pelanggan 

terhadap layanan yang diberikan (Supriyanto & Ernawaty, 2010). Indikator-indikator jaminan, yaitu: (1) Karyawan 
yang memelihara kepercayaan pelanggan; (2) Membangun rasa aman ketika pelanggan transaksi; (3) Karyawan 

yang senantiasa bersikap sopan; dan (4) Karyawan yang dapat menanggapi pertanyaan dari pelanggan (Tjiptono, 

2011). 

Empati mencakup kemampuan berkomunikasi secara efektif, berpikir secara pribadi, dan memahami 

kebutuhan unik setiap untuk berkomunikasi (Tjiptono, 2014). Indikator dari empati meliputi: (1) Memberikan 

kepedulian secara personal pada setiap pelanggan; (2) Pegawai yang memberikan perhatian cermat kepada setiap 

pelanggan; (3) Secara hati-hati menangani setiap kebutuhan pelanggan; (4) Instruktur yang memahami kebutuhan 

kebutuhan pelanggan; dan (5) Waktu operasional yang nyaman (jam kantor)( Parasuraman, dalam Tjiptono, 2014). 

 

Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan menurut Kotler & Gary Amstrong (2016) adalah selama suatu produk atau layanan 

disampaikan sesuai dengan harapan. Situasi dimana terpenuhinya kebutuhan dan harapan konsumen melalui 
suatu barang atau jasa yang dibeli (S & Karneli, 2018). Kepuasan dapat muncul ketika dunia usaha mampu 

bersikap adil kebutuhan pelanggan secara adil memuaskan (Tiara Ghassani & Sri Suryoko, 2017). Kepuasan 

pelanggan adalah bagaimana pelanggan dapat membandingkan terhadap kinerja perusahaan dengan harapan 

yang diharapkan oleh konsumen, yang bertujuan untuk dapat terpenuhinya jasa dan pemenuhan kebutuhan 

pelanggan. 

Menurut Hawkins dan Lonney yang dikutip dalam Tjiptono (2004), tiga indikator kepuasan pelanggan 

adalah: Kesesuaian harapan, Kemauan menggunakan kembali, dan Kemauan merekomendasikan kembali.  

Tingkat keselarasan antara kapasitas barang atau jasa yang diharapkan dan dirasakan pelanggan dikenal sebagai 

kesesuaian harapan, termasuk: (a) kesesuaian barang atau jasa yang diperoleh dengan harapan; (b) Kesesuaian 

pelayanan karyawan yang diterima dengan harapan; dan (c) Kesesuaian fasilitas penunjang yang diterima dengan 

harapan. 

Kesediaan pelanggan untuk menggunakan kembali atau membeli kembali barang atau jasa terkait dikenal 
sebagai minat untuk menggunakan kembali. Contohnya antara lain: (a) tertarik untuk memakai barang atau jasa 

kembali karena karyawan memberikan pelayanan yang memuaskan; (b) tertarik untuk memakai barang atau jasa  

kembali karena memiliki nilai dan manfaat; dan (c) tertarik untuk memakai barang atau jasa kembali karena 

memadainya fasilitas pendukung. 

Kesediaan untuk merekomendasikan mengacu pada pelanggan yang bersedia untuk memberi tahu 

teman dan keluarga tentang barang atau layanan yang mereka terima. Contohnya antara lain (a) memberi 

rekomendasi kepada teman dan keluarga untuk mendapatkan barang atau jasa yang karena terpenuhinya 

pelayanan; (b) memberi rekomendasi kepada teman dan keluarga untuk membeli barang atau jasa yang karena 

memadainya fasilitas pendukung; dan (c) memberi rekomendasi kepada teman dan keluarga untuk membeli 

barang atau jasa karena memperoleh nilai atau manfaat dari penggunaan barang atau jasa tersebut. 

 

Metodelogi  

  Melalui pendekatan kuantitatif, penelitian ini betujuan untuk dapat mengetahui pengaruh dari kualitas 

layanan J&T Express terhadap kepuasan pelanggan e-commerce. Instrumen penelitian ini menyebarkan kuesioner 

yang dibuat di Google Forms melalui media sosial, dengan daftar pernyataan berskala Likert dan teknik analisis 

data penelitian adalah dengan uji regresi linier sederhana. Populasi untuk penelitian adalah mereka yang 
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menggunakan jasa pengiriman J&T Express untuk pembelian online melalui e-commerce, dan teknik pengambilan 

sampel yang digunakan melalui simple random sampling. 

 

Hasil dan Pembahasan 

Hasil 

Uji Validitas 

  Dalam penelitian, dilakukan uji validitas menggunakan SPSS dan digunakannya alat pengumpulan data 

yang sah yaitu kuesioner (Ghozali, 2018). Uji ini dilakukan dengan melihat hasil dari indikator-indikator dari dimensi 

yang terdapat dalam variabel, yang dimana hasil dari indikator dimensi variabel kualitas layanan maupun indikator 
dari dimensi variabel kepuasan pelanggan dikatakan valid karena diperoleh hasil yaitu 0,000 < 0,05. 

 

 
Tabel 1. Uji Validitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Variabel Item Pertanyaan Hasil Nilai Signifikansi Keterangan 

Kualitas Layanan X1 0,000 < 0,05 Valid 

 X2 0,000 < 0,05 Valid 

 X3 0,000 < 0,05 Valid 

 X4 0,000 < 0,05 Valid 

 X5 0,000 < 0,05 Valid 

 X6 0,000 < 0,05 Valid 

 X7 0,000 < 0,05 Valid 

 X8 0,000 < 0,05 Valid 

 X9 0,000 < 0,05 Valid 

 X10 0,000 < 0,05 Valid 

 X11 0,000 < 0,05 Valid 

 X12 0,000 < 0,05 Valid 

 X13 0,000 < 0,05 Valid 

 X14 0,000 < 0,05 Valid 

 X15 0,000 < 0,05 Valid 

 X16 0,000 < 0,05 Valid 

 X17 0,000 < 0,05 Valid 

 X18 0,000 < 0,05 Valid 

 X19 0,000 < 0,05 Valid 

Kepuasan 
Pelanggan 

Y1 0,000 < 0,05 Valid 

 Y2 0,000 < 0,05 Valid 

 Y3 0,000 < 0,05 Valid 

 Y4 0,000 < 0,05 Valid 

 Y5 0,000 < 0,05 Valid 

 Y6 0,000 < 0,05 Valid 

 Y7 0,000 < 0,05 Valid 

 Y8 0,000 < 0,05 Valid 

 Y9 0,000 < 0,05 Valid 
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Uji Reliabilitas 

 

Dalam penelitian, dilakukan uji reliabilitas menggunakan SPSS, yang digunakan untuk memahami 

apakah dengan menggunakan kesamaan objek akan memperoleh hasil dari segi data yang sama (Sugiyono, 

2017). Uji ini dilakukan dengan menggunakan metode pengukuran Cronbach pengujian, memiliki nilai Cronbach’s 

Alpa dari variabel X Kualitas Layanan sebesar 0,956 sedangkan variabel Y Kepuasan Pelanggan sebesar 0,964 

dari hasil tersebut reliabel karena memiliki memiliki nilai lebih besar dari standar minimum yaitu 0,60. 

 
 

Tabel 2. Uji Reliabilitas 

 

 

 

 

 
Sumber: Hasil Olahan SPSS, 2023 

 

Teknik Analisisis Data 

 

Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas 

  Dalam penelitian, dilakukan uji normalitas menggunakan SPSS dan digunakan untuk menentukan apakah 

terdistribusi normal atau tidaknya suatu kumpulan data (Sartono, 2017). Uji normalitas dilihat dari grafik histogram. 

 
Gambar 1. Grafik Histogram 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Sumber: Hasil Olahan SPSS, 2023 

 

Berdasarkan hasil dari gambar diatas maka dapat disimpulkan bahwa data terdistribusi secara normal 

dikarenakan grafik yang berbentuk lonceng. 

 
Uji Linearitas 

  Dalam penelitian, dilakukan uji linearitas menggunakan SPSS untuk menentukan hubungan liner dari 

variabel (X) dan variabel (Y). Dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan yang linear antara variabel (X) dengan 

variabel (Y) karena diketahui bahwa nilai Sig. Deviation from linearity sebesar 0,784 > 0,05. 

Variabel Cronbach’s Alpha Standar Reliabilitas Keterangan 

Kualitas Layanan (X) 0,956 0,60 Reliabel 

Kualitas Layanan (Y) 0,964 0,60 Reliabel 
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Tabel 3. Uji Linearitas 

 

 

 

 

 
Sumber: Hasil Olahan SPSS, 2023 

 

 

 

Uji Regresi Sederhana 

 
Tabel 3. Uji Regresi Sederhana 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Sumber: Hasil Olahan SPSS, 2023 

 

Berdasarkan nilai signifikansi dari tabel koefisien diperoleh nilai signifikansi 0,000<0,05 dan dapat diberi 

kesimpulan bahwa variabel kualitas layanan (X) memiliki pengaruh terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y). 

Diketahui konstan sebesar 0,366 sedangkan nilai kualitas layanan sebesar 0,469 sehingga persamaan regresinya 

ditulis: 

(Y = a+bX) 

Y = 0,366 + 0,469X 

Berdasarkan nilai diketahui t hitung sebesar 17,205 > t tabel 1.982 sehingga dapat disimpulkan bahwa 

terdapat pengaruh dari variabel kualitas layanan (X) terhadap kepuasan pelanggan (Y). 
 

Uji F 
 

Tabel 4. Hasil Uji F 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Sumber: Hasil Olahan SPSS, 2023 

 

Dari tabel diatas diketahui F hitung = 296,010 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000<0,05 maka model 

regresi ini menyatakan bahwa variabel kualitas layanan dapat mempengaruhi variabel kepuasan pelanggan. 
 

Variabel Sig. Deviation 

Kualitas Layanan (X) * 
Kepuasan Pelanggan (Y) 

.784 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) ,366 2,901  ,126 ,900   

KUALITAS LAYANAN 

(X) 

,469 ,027 ,856 17,205 ,000 1,000 1,000 

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN (Y) 
 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 8529,489 1 8529,489 296,010 ,000b 

Residual 3112,002 108 28,815   

Total 11641,491 109    

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN (Y) 

b. Predictors: (Constant), KUALITAS LAYANAN (X) 
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Uji Koefisien Determinasi 

 
Tabel 5. Uji Koefisien Determinasi 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Sumber: Hasil Olahan SPSS, 2023 

Berdasarkan tabel diatas besarnya nilai korelasi atau hubungan (R) yaitu sebesar 0,856. Dari output 

tersebut diperoleh koefisien determinasi (R Square) sebesar 0,733 yang mengandung pengertian bahwa pengaruh 

variabel kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan adalah sebesar 73,3%. 
 

Pembahasan 

  Berdasarkan hasil yang ada didukung oleh penelitian terdahulu oleh Lestari & Hidayat (2019) dapat 

disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang baik terhadap variabel kepuasan 

pelanggan, dan juga selaras dengan penelitian oleh Sofi Adinda Amri Nasution & Yayuk Yuliana (2022) 

memberikan hasil yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki dampak terhadap kepuasan pelanggan 

dan juga didukung dari penelitian mengenai kepuasan pelanggan oleh Maharani & Ekowati (2023) bahwa 

kepuasan pelanggan memiliki pengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan, yang juga selaras dengan Fortuna 

et al., (2020) dengan hasil bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap kualitas layanan. Hal ini 

menunjukkan bahwa ketika kualitas layanan baik, maka dapat memberikan lebih banyak kepuasan kepada 

pelanggan. 

 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil dari penelitian ini maka dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan J&T Express 

berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Diperolehnya hasil penelitian dengan nilai signifikansi sebesar 

0,000 < 0,05 yang menjukkan bahwa berpengaruhnya variabel kualitas layanan yang siginfikan pada variabel 

kepuasan pelanggan. Dengan kata lain, jika kualitas layanan baik dapat memberikan kepuasan pelanggan, kualitas 

layanan ini seperti ketepatan waktu pengiriman, jam operasional, sigap menangani kendala dalam pengiriman 

paket, paket diterima pelanggan dalam kondisi baik, jumlah paket yang dikirim sesuai, memberikan garansi terkait 

paket yang hilang, serta pelayanan kurir yang ramah serta sopan kepada pelanggan, dan adanya fitur tracking 

yang mempermudah pelanggan untuk melacak posisi paket. Hal ini tentunya memberikan kepuasan terhadap 

pelanggan seperti terpenuhinya ekspetasi pelanggan, adanya minat menggunakan kembali layanan jasa 

pengiriman J&T Express, dan kesediaan pelanggan untuk memberikan rekomendasi kepada teman dan keluarga 

karena kesesuaian layanan yang diberikan oleh jasa pengiriman J&T Express. 
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