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PENGARUH BIAYA PENGIRIMAN, KECEPATAN 

PENGIRIMAN, DAN AKURASI PENGIRIMAN TERHADAP 

KEPUASAN PELANGGAN PADA MASYARAKAT PENGGUNA 

JASA PENGIRIMAN JNE EXPRESS DI KECAMATAN 

NEGLASARI 

 

ABSTRAK 

Tujuan penelitian ini dilakukan adalah untuk mencari tahu sejauh mana biaya 

pengiriman, kecepatan pengiriman, dan akurasi pengiriman dapat mempengaruhi 

kepuasan pelanggan. Untuk menguji apakah terdapat hubungan antara biaya 

pengiriman, kecepatan pengiriman, dan akurasi pengiriman terhadap kepuasan 

pelanggan pada Masyarakat pengguna Jasa Pengiriman JNE Express di Kecamatan 

Neglasari 

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dengan jumlah sampel 

sebanyak 70 responden. Analisis data yang dilakukan dengan uji-uji meliputi, uji 

frekuensi, validitas, reliabilitas, normalitas, heterokedastisitas, multikolinieritas, 

regresi linear berganda, korelasi berganda, koefisien determinasi, Uji T (Uji Parsial) 

dan Uji F (Uji Simultan). Dengan menggunakan Teknik olah data software SPSS 

18. 

Menurut hasil Uji T menunjukkan terdapat pengaruh signifikan pada biaya 

pengiriman, kecepatan pengiriman, dan akurasi pengiriman terhadap variabel 

kepuasan pelanggan secara parsial dengan nilai signifikan masing-masing variabel 

dibawah 0,05. Nilai sig. Biaya Pengiriman 0,000, nilai sig. Kecepatan Pengiriman 

0,000, dan nilai sig. Akurasi Pengiriman 0,000. Menurut hasil Uji F menunjukkan 

terdapat pengaruh signifikan secara bersama-sama (simultan) pada biaya 

pengiriman, kecepatan pengiriman, dan akurasi pengiriman terhadap variabel 

kepuasan pelanggan dengan nilai signifikan 0,000. 

 

Kata Kunci: Biaya Pengiriman, Kecepatan Pengiriman, Akurasi Pengiriman, 

Kepuasan Pelanggan 

 

 

 

 

 

 



 

ii 
 

THE EFFECT OF SHIPPING COSTS, DELIVERY SPEED, AND DELIVERY 

ACCURACY ON CUSTOMER SATISFACTION AT THE JNE EXPRESS 

DELIVERY SERVICE USER COMMUNITY IN KECAMATAN NEGLASARI 

 

ABSTRACT 

The purpose of this research is to find out how far shipping costs, delivery speed, 

and delivery accuracy can influence customer satisfaction. To test whether there is 

a relationship between shipping costs, delivery speed, and delivery accuracy to 

customer satisfaction at the JNE Express delivery service user community in 

Kecamatan Neglasari 

The data used in this research is prime data with a total sample of 70 respondents. 

Data analysis was carried out by tests including, frequency tests, validity, 

reliability, normality, heterokedasticity, multicollinearity, multiple linear 

regression, multiple correlation, coefficient of determination, T Test (Partial Test) 

and F Test (Simultaneous Test). By using SPSS 18 software for data processing 

techniques. 

According to the results of the T Test, there is a significant influence on shipping 

costs, delivery speed, and delivery accuracy on partial customer satisfaction 

variables with significant values of each variable below 0.05. Sig. value Shipping 

Cost 0.000, sig. value Delivery Speed is 0.000, and the sig. value Delivery Accuracy 

0.000. According to the results of Test F shows that there is a significant influence 

together (simultaneously) on shipping costs, delivery speed, and delivery accuracy 

on customer satisfaction variables with a significant value of 0.000. 

 

Keywords: Shipping Cost, Delivery Speed, Delivery Accuracy, Customer 

Satisfaction 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Seiring perkembangan zaman, kegiatan bisnis yang terjadi pada saat 

ini sebagian besar ada proses campur tangan teknologi dan mesin. Hadirnya 

Perusahaan jasa logistik membuat kegiatan bisnis yang terjadi menjadi lebih 

mudah dan cepat. Dengan tujuan efektivitas dan efisiensi yang diharapkan, 

membuat Perusahaan jasa logistik harus terus berkembang mengikuti 

pergerakan pasar dari masa ke masa. Dalam dunia bisnis, kuatnya 

persaingan membuat suatu Perusahaan jasa logistik harus berinovasi dan 

membuat terobosan baru agar dapat meraih pelanggan. Salah satu cara yang 

dilakukan Perusahaan jasa logistik dalam menghadapi persaingan yang ada 

yaitu dengan memaksimalkan tingkat kepuasan kepada pelanggan. Cara 

yang dilakukan dalam upaya memaksimalkan tingkat kepuasan kepada 

pelanggan dengan memberikan pelayanan terbaik bagi pelanggannya. 

Pelayanan terbaik yang dapat diberikan Perusahaan jasa logistik yaitu 

dengan memaksimalkan waktu pengiriman dari Produsen sampai ke tangan 

pelanggan. Perusahaan dalam bidang operasional khususnya pada 

Perusahaan jasa logistik yang menyediakan jasa transportasi, pengiriman 

dan penjemputan barang merupakan alternatif yang menjadi pilihan oleh 

Perusahaan lain dalam memaksimalkan proses pengiriman menjadi lebih 

efektif dan efisien. 

Dengan adanya penyedia jasa pengiriman, Perusahaan dapat 

mengekspansi pasarnya dan menggapai pelanggan yang berada diluar negeri 
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sekalipun. Perusahaan tidak perlu memikirkan segala biaya transportasi 

yang muncul pada saat pengiriman atau penjemputan barang, hanya dengan 

menggunakan layanan jasa pengiriman yang disediakan oleh Perusahaan 

jasa logistik yang ada, Perusahaan hanya menunggu dari barang itu dikirim 

hingga barang sampai ke pelanggan. Tetapi Perusahaan harus lebih berhati-

hati dalam memilih dan menjadikan Perusahaan jasa logistik sebagai partner 

dalam kerja sama yang dilakukan. Perusahaan jasa logistik pada saat ini 

mengalami peningkatan pesaing dan tidak sedikit Perusahaan jasa logistik 

yang masih aktif dan beroperasi di Indonesia. 

Hal ini diakibatkan oleh kebutuhan seseorang yang semakin hari 

semakin meningkat, dan didukung dengan kemajuan teknologi yang 

menciptakan pasar elektronik atau yang biasa disebut e-commerce. 

Seseorang dapat berbelanja untuk memenuhi kebutuhan sehari-harinya 

secara online. Sehingga layanan yang disediakan oleh jasa pengiriman atau 

ekspedisi di Indonesia menjadi salah satu layanan yang paling banyak 

digunakan. Hal ini dikarenakan ketidakefisiensi yang tercipta apabila tidak 

adanya Perusahaan jasa logistik, yang dimana pembeli harus mendatangi 

atau bertemu dengan si penjual dengan jarak yang begitu jauh. Pasar 

elektronik atau e-commerce menjadi pasar yang banyak diminati oleh 

masyarakat Indonesia, hal ini terbukti dengan banyak penjual yang 

mendaftarkan tokonya ke dalam pasar elektronik yang bertujuan agar dapat 

berjualan secara daring. Sehingga pengiriman yang terjadi terus meningkat 
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seiring ramainya transaksi jual beli yang terjadi pada pasar elektronik atau 

e-commerce.  

Persaingan ketat tentu akan terjadi didalam industri Jasa Logistik ini. 

Indonesia memiliki beberapa Perusahaan jasa pengiriman baik milik negara 

atau BUMN seperti PT. Pos Indonesia maupun swasta seperti JNE, TIKI, 

J&T, dan lain sebagainya. Dengan adanya persaingan dalam industri jasa 

logistik ini, membuat Perusahaan yang ada terus meningkatkan layanan agar 

terciptanya nilai kepuasan pelanggan yang maksimal. Upaya yang harus 

dilakukan dan berkaitan dengan pokok masalah yang ada, yaitu dengan 

kualitas pengiriman. 

Berdasarkan latar belakang yang ada, maka penulis tertarik ingin 

melakukan penelitian dengan variabel-variabel yang akan diteliti yaitu 

Biaya Pengiriman (X1), Kecepatan Pengiriman (X2), dan Akurasi 

Pengiriman (X3) sebagai variabel independent serta Kepuasan Pelanggan 

(Y1) sebagai variabel dependen dengan judul “PENGARUH BIAYA 

PENGIRIMAN, KECEPATAN PENGIRIMAN, DAN AKURASI 

PENGIRIMAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA 

MASYARAKAT PENGGUNA JASA PENGIRIMAN JNE EXPRESS 

DI KECAMATAN NEGLASARI”. 
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B. Identifikasi Masalah 

Beberapa dalam penelitian ini yang dapat diidentifikasikan 

permasalahannya, sebagai berikut: 

1. Tingginya biaya yang tercipta dalam perhitungan pengiriman 

berdasarkan jarak pengiriman. 

2. Tingginya biaya yang tercipta dalam perhitungan pengiriman 

berdasarkan bobot berat suatu produk. 

3. Terjadinya kerusakan pada transportasi pada saat pengiriman dilakukan 

yang mengakibatkan lamanya pengiriman, sehingga tidak sesuai dengan 

estimasi jadwal pengiriman yang sudah ditentukan. 

4. Terjadinya kelambatan lalu lintas seperti kemacetan atau kecelakaan 

lalu lintas pada saat pengiriman dilakukan yang mengakibatkan 

lamanya pengiriman, sehingga tidak sesuai dengan estimasi jadwal 

pengiriman yang sudah ditentukan. 

5. Kurangnya kelengkapan data pada saat menentukan pihak penerima, 

sehingga akurasi pengiriman yang terjadi dilapangan tidak sesuai 

dengan data yang diberikan. 

6. Kurangnya kelengkapan data pada saat menentukan pihak pengirim, 

sehingga akurasi pengiriman yang terjadi dilapangan tidak sesuai 

dengan data yang diberikan. 

7. Kurangnya kelengkapan data alamat yang dituju, sehingga akurasi 

pengiriman tidak maksimal dan produk tidak dapat di kirim. 

8. Tidak maksimalnya tingkat kepuasan pelanggan sebab biaya 

pengiriman yang belum optimal. 
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9. Tidak maksimalnya tingkat kepuasan pelanggan sebab kecepatan 

pengiriman yang belum optimal. 

10. Tidak maksimalnya tingkat kepuasan pelanggan sebab akurasi 

pengiriman yang belum optimal. 

 

C. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah pada 

penelitian ini sebagai berikut: 

1. Apakah biaya pengiriman berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

pada Masyarakat pengguna Jasa Pengiriman JNE Express di Kecamatan 

Neglasari? 

2. Apakah kecepatan pengiriman berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan pada Masyarakat pengguna Jasa Pengiriman JNE Express di 

Kecamatan Neglasari? 

3. Apakah akurasi pengiriman berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

pada Masyarakat pengguna Jasa Pengiriman JNE Express di Kecamatan 

Neglasari? 

4. Apakah biaya pengiriman, kecepatan pengiriman, dan akurasi 

pengiriman secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

pada Masyarakat pengguna Jasa Pengiriman JNE Express di Kecamatan 

Neglasari? 
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D. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dipaparkan, maka 

penelitian ini memiliki tujuan sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui besarnya pengaruh biaya pengiriman terhadap 

kepuasan pelanggan pada Masyarakat pengguna Jasa Pengiriman JNE 

Express di Kecamatan Neglasari. 

2. Untuk mengetahui besarnya pengaruh kecepatan pengiriman terhadap 

kepuasan pelanggan pada Masyarakat pengguna Jasa Pengiriman JNE 

Express di Kecamatan Neglasari. 

3. Untuk mengetahui besarnya pengaruh akurasi pengiriman terhadap 

kepuasan pelanggan pada Masyarakat pengguna Jasa Pengiriman JNE 

Express di Kecamatan Neglasari. 

4. Untuk mengetahui besarnya pengaruh biaya pengiriman, kecepatan 

pengiriman, dan akurasi pengiriman secara simultan terhadap kepuasan 

pelanggan pada Masyarakat pengguna Jasa Pengiriman JNE Express di 

Kecamatan Neglasari. 

 

E. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Diharapkan penelitian ini dapat memberikan teori-teori yang 

berhubungan dengan pengaruh biaya pengiriman, kecepatan 

pengiriman, dan akurasi pengiriman terhadap kepuasan pelanggan. 
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2. Manfaat Praktis 

a. Bagi penulis 

Diharapkan dengan adanya penelitian ini agar dapat memperkaya 

ilmu pengetahuan sehingga dapat menerapkan ilmu yang diterima 

selama kuliah dalam realisasi kehidupan sehari-hari. Selain itu juga 

untuk memenuhi salah satu syarat untuk menyelesaikan program 

studi Manajemen S1 di Fakultas Bisnis Universitas Buddhi Dharma. 

b. Bagi Perusahaan 

Diharapkan penelitian ini dapat memberikan bentuk persepsi dari 

Masyarakat pengguna Jasa Pengiriman JNE Express dengan biaya 

pengiriman, kecepatan pengiriman, dan akurasi pengiriman dalam 

peningkatan kepuasan pelanggan. 

c. Bagi pihak lain 

Menjadikan penelitian ini untuk referensi bagi peneliti selanjutnya 

yang membahas tentang pengaruh biaya pengiriman, kecepatan 

pengiriman, dan akurasi pengiriman terhadap kepuasan pelanggan. 
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F. Sistematika Penulisan Skripsi 

Penyusunan skripsi ini terdiri dari 5 (lima) bab dengan uraian 

sebagai berikut: 

BAB I : PENDAHULUAN 

Pada bab ini membahas mengenai latar belakang, 

identifikasi masalah, rumusan masalah, tujuan 

penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika penulisan 

skripsi. 

BAB II : LANDASAN TEORI 

Pada bab ini membahas mengenai tinjauan pustaka yang 

berisikan penjabaran teori yang berkaitan dengan 

manajemen operasional seperti biaya pengiriman, 

kecepatan pengiriman, akurasi pengiriman, dan kepuasan 

pelanggan. Adapun hasil penelitian terdahulu, kerangka 

pemikiran, dan perumusan hipotesis. 

BAB III : METODOLOGI PENELITIAN 

Pada bab ini membahas mengenai pemaparan sejarah 

singkat perusahaan dan struktur organisasi, jenis 

penelitian, objek penelitian, jenis dan sumber data, 

populasi dan sampel, teknik pengumpulan data dan 

teknik analisis data. 
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BAB IV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini membahas mengenai deskripsi hasil 

penelitian masing masing variabel, analisis hasil 

penelitian, pengujian hipotesis, dan pembahasan. 

BAB V : PENUTUP 

Pada bab ini membahas mengenai kesimpulan dari hasil 

analisis dan pembahasan, saran-saran untuk membantu 

perusahaan dalam mengatasi masalah yang dihadapi. 
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BAB II  

LANDASAN TEORI 

A. Gambaran Umum 

1. Pengertian Manajemen 

Secara umum, manajemen adalah sebuah proses yang dilakukan 

seseorang dalam mengatur kegiatan yang dikerjakan individu atau 

kelompok. Proses manajemen harus dilakukan untuk memenuhi target 

yang akan dicapai oleh individu atau kelompok tersebut dalam sebuah 

kerjasama dengan mengoptimalkan sumber daya yang ada. 

Menurut (Afandi; 2018) mengemukakan bahwa: 

“Manajemen adalah cara mencapai suatu tujuan organisasi 

dengan menggerakan sekelompok orang dengan 

mengimplementasikan rencana, organize, kegiatan 

kepegawaian, leading, dan control”. 

Menurut (Jhon Lihardo, 2020) dalam buku (Rohman, 2017) menyatakan 

bahwa: 

“Manajemen merupakan suatu upaya pemberian bimbingan dan 

pengarahan melalui perencanaan, koordinasi, pengintegrasian, 

pembagian tugas secara professional, dan oposional, 

pengorganisasian, pengendalian, dan pemanfaatan sumber daya 

yang ada untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan bersama”. 

Menurut (Firmansyah, 2018) mengemukakan bahwa: 

“Manajemen ialah seni serta ilmu pemograman, organize, 

personalia, leading, dan mengawasi sumber daya manusia untuk 

menggapai tujuan yang diresmikan organisasi”. 

 

 



11 
 

 
 

Dari pengertian manajemen dari para ahli tersebut dapat diambil 

beberapa poin penting. Bahwa manajemen mengandung unsur 

perencanaan, pengaturan, pelaksanaan, tujuan yang ingin dicapai, juga 

pelaksana manajemen yang berupa individu atau kelompok. Berarti 

sudah jelas bahwa manajemen merupakan sebuah seni mengatur dan 

merencanakan sesuatu guna mencapai sebuah tujuan. 

 

2. Pengertian Manajemen Operasional 

Operasi manajemen ialah sistem yang di buat untuk 

menghasilkan produk atau jasa. 

Menurut (Assauri, 2008) menyatakan bahwa: 

“Manajemen operasional merupakan kegiatan yang di lakukan 

untuk mengatur alur produksi sumber daya dan bahan untuk 

mendapatkan hasil yang efektif”. 

Menurut  (Eddy Herjanto, 2008) mengatakan bahwa: 

“Manajemen operasional sendiri ialah yang menyangkut 

membuat seuatu produk dengan teknik produksi yang ingin 

dicapai”.  

Menurut (Roger, 1995) mengemukakan bahwa: 

“Manajemen operasi mengambil keputusan yang berkenaan 

dengan suatu fungsi operasi dan sistem transformasi dalam 

kajian pengambilan keputusan dari suatu fungsi operasi”. 
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Manajemen operasional merupakan suatu proses ataupun 

kegiatan membuat produk dengan cara mentransformasi input menjadi 

output. Manajemen produksi dan operasi juga bisa didefinisikan sebagai 

kegiatan mengatur dan mengkoordinasi penggunaan berbagai sumber 

daya secara efektif dan efisien dalam upaya membuat produk ataupun 

menambah kegunaannya. 

 

3. Ruang Lingkup Manajemen Operasional 

Manajemen operasional mempunyai ruang lingkup yang 

digunakan untuk menghasilkan efektifitas produk serta menambah 

efisiensi dalam proses kegiatan produksinya. Menurut Tim Mitra Bestari 

(2004) ruang lingkup manajemen operasi terdiri dari: 

1) Desain produk dan jasa 

Operasi perlu membuat keputusan mengenai desain produk atau jasa 

menyelesaikan dengan kebutuhan, keinginan dan selera konsumen. 

2) Perencanaan proses produksi 

Fungsi produksi perlu membuat keputusan yang berkenan dengan 

bagaimana mengimplementasikan desain produk dan jasa dalam 

suatu proses operasi. 

3) Penentuan lokasi fasilitas/pabrik dan material handling 

Manajemen operasi menyangkut tentang penentuan lokasi pabrik 

dimana dalam penentuan tersebut mempertimbangkan beberapa 



13 
 

 
 

faktor. Sedangkan material handling pengakutan merupakan cara 

yang dilakukan dalam menangani perpindahan bahan produk. 

4) Layout fasilitas 

Layout merupakan pengaturan tata letak fasilitas operasi dalam 

perusahaan agar proses produksi berjalan dengan lancar. 

5) Desain tugas dan pekerjan 

Desain tugas dan pekerjaan meliputi kinerja, mesin dan juga 

peralatan yang digunakan dalam produksi. 

6) Peramalan produk atau jasa 

Peramalan merupakan suatu hal penting dalam manajemen operasi, 

dimana peramalan digunakan sebagai dasar penentuan jumlah 

produksi maupun kebutuhan bahan baku yang digunakan. 

7) Penjadwalan dan perencanaan produk. 

Penjadwalan (scheduling) yaitu penyusunan jadwal kapan produksi 

dimulai dan diakhir, dimana salah satu metode yang digunakan 

adalah network planning. Selain itu manajemen operasi juga 

mencakup perencanaan tentang apa, berapa, dan bagaimana produk 

dihasilkan. 
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4. Pengertian Biaya Pengiriman 

Menurut Tjiptono (2015:294) mengatakan bahwa: 

“Biaya adalah faktor penentu harga minimum yang harus 

ditetapkan agar perusahaan tidak mengalami kerugian”. 

Menurut Hery (2013:24) menyatakan bahwa: 

“Biaya adalah nilai uang atau setara kas yang dikeluarkan 

(pengorbanan) untuk mendapatkan barang atau jasa yang 

diinginkan dan diharapkan dapat bermanfaat bagi organisasi saat 

ini dan di masa yang akan datang”. 

Menurut Sujarweni (2015:14) klasifikasi biaya yang dianggap 

membiayai sesuatu hal dibagi menjadi dua yaitu: 

1) Biaya langsung (direct cost) adalah biaya yang manfaatnya 

langsung dan dapat dirasakan serta diidentifikasikan pada 

produk yang di produksi. Ada beberapa hal yang termasuk biaya 

produksi langsung seperti biaya bahan baku dan biaya tenaga 

kerja langsung. 

2) Biaya tidak langsung (indirect cost) adalah biaya yang 

manfaatnya tidak langsung dan tidak dapat dirasakan dan 

diidentifikasikan kepada produk yang di buat. Biaya produksi 

tidak langsung yaitu biaya overhead pabrik. 

Biaya   pengiriman   merupakan   biaya yang   dikeluarkan   oleh   

perusahaan   dalam   proses pendistribusian   produk   ke pelanggan. 

Biaya pengiriman biasanya terdiri atas biaya-biaya yang terkait dengan 

kegiatan seperti pergudangan, pengiriman, dan transportasi. Menurut 
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www.studocu.com yang diakses tanggal 13 Desember 2023, contoh 

biaya distribusi yang umum meliputi: 

1) Biaya penyimpanan: Biaya penyimpanan produk di gudang, 

termasuk biaya sewa atau pembelian gudang, biaya listrik serta biaya 

perawatan, dan biaya peralatan yang terdiri dari rak dan palet. 

2) Biaya pengiriman: Biaya pengangkutan produk dari pabrik atau   

gudang ke pelanggan, termasuk biaya distribusi, biaya bahan bakar, 

dan biaya asuransi. 

3) Biaya pemrosesan pesanan: Biaya pemrosesan pesanan pelanggan, 

termasuk biaya administrasi, biaya pengemasan, serta biaya 

penandaan dan pelabelan suatu produk. 

4) Biaya manajemen rantai pasok: Biaya manajemen rantai pasokan, 

termasuk biaya pelacakan inventaris dan biaya manajemen produksi 

dan pengiriman. 

5) Biaya penjualan: Biaya promosi produk dan penjualan kepada 

pelanggan, termasuk biaya iklan, biaya promosi, dan komisi 

penjualan. Dalam mengelola biaya distribusi, perusahaan dapat 

menggunakan berbagai strategi untuk mengoptimalkan biaya dan 

efisiensi distribusi. Hal ini dapat dicapai dengan meningkatkan 

efisiensi manajemen rantai pasokan, menyesuaikan strategi 

distribusi, dan mengoptimalkan penggunaan teknologi dan 

otomatisasi untuk pemrosesan   pesanan dan distribusi produk. Biaya 

distribusi adalah biaya yang terkait dengan proses distribusi produk 
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atau layanan dari produsen ke konsumen akhir. Biaya distribusi 

dapat mencakup biaya yang terkait dengan penyimpanan, 

pengemasan, pengiriman, penanganan, dan penjualan produk. 

Contoh biaya distribusi meliputi biaya transportasi, biaya gudang, 

biaya penjualan, biaya pemasaran, biaya promosi, biaya 

penyimpanan, biaya asuransi, dan biaya administrasi yang terkait 

dengan proses distribusi. 

Dilansir dari web page (Jurnal Editorial, 2023), dan (Macam-

Macam Biaya Logistik, 2022) yang diakses pada tanggal 13 Desember 

2023, peneliti mengembangkan indikator Biaya Pengiriman menjadi 

10 poin, yaitu: 

1) Ongkos Kirim 

2) Harga Relative dan sesuai 

3) Berat Barang 

4) Bentuk Barang 

5) Biaya Tambahan 

6) Biaya Asuransi 

7) Metode Pengiriman 

8) Tipe dan jenis pengiriman 

9) Lokasi 

10) Diskon 
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5. Pengertian Kecepatan Pengiriman 

Kecepatan pengiriman merupakan faktor yang sangat penting 

dalam memastikan pengiriman tepat waktu atas barang-barang yang 

baru diproduksi, dan juga sangat berpengaruh dalam meningkatkan 

kepuasan pelanggan. Kecepatan pengiriman secara umum merupakan 

jangka waktu dari pelanggan memesan suatu produk hingga produk 

tersebut tiba di pelanggan. Estimasi tiba kedatangan tersebut biasanya 

berfungsi sebagai panduan bagi pengguna untuk menentukan apakah 

layananan antar tersebut dapat diandalkan atau tidak. Hal ini 

menandakan kecepatan pengiriman sangat berkaitan dengan waktu. 

Menurut (Sutarman, 2017:42) menyatakan bahwa: 

“Utilitas waktu tercipta oleh adanya aktivitas pergudangan dan 

penyimpanan produk hingga saatnya diperlukan pelanggan”. 

Transportasi juga merupakan faktor terpenting dalam efisiensi 

waktu karena memungkinkan beberapa produk dapat cepat dan 

konsisten dalam berpindah dari satu tempat ke tempat yang lain. Kondisi 

ini dalam bidang logistik dikenal sebagai time-in-transit dan konsistensi 

pelayanan. Jika suatu produk tidak tersedia pada saat dibutuhkan oleh 

pelanggan, masalah dapat terjadi karena hal ini dapat menyebabkan 

penurunan penjualan, ketidakpuasan pelanggan, dan gangguan produksi 

jika produk tersebut masih dalam proses pembuatan. 
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Menurut (John F.Kennedy) dalam www.carapedia.com yang diakses 

tanggal 13 Desember 2023, menyampaikan bahwa: 

“Waktu adalah sebuah kekuatan yang dapat dimanfaatkan untuk 

mencapai tujuan”. 

Menurut Utari & dkk (2016:38) mengemukakan bahwa: 

“Waktu adalah detik-detik yang terus berubah berjalan maju, dan 

tidak akan pernah mundur”. 

Dalam dunia bisnis, waktu adalah uang dan juga keuntungan. 

Hukum time value of money, berhasil membuat dunia bisnis tunduk, 

yang dapat diartikan nilai uang di tentukan oleh waktu, dan nilai uang 

besok harus bisa lebih besar dari sekarang. Untuk alasan ini, mengelola 

waktu bisnis melibatkan pengelolaan kegiatannya, yang memerlukan 

keseimbangan biaya dan keuntungan. 

Menurut Utari & dkk (2016:78) ukuran waktu meliputi: 

1) Kecepatan proses produksi. 

2) Kecepatan dan ketepatan pengiriman produk ke pelanggan. 

3) Kecepatan melayani permintaan pelanggan. 

Pada dasarnya pelanggan harus dapat mendapatkan pelayanan 

dengan waktu yang singkat baik dari segi pengiriman produk maupun 

dalam melayani pesanan. Pelayanan yang baik dapat dikatakan apabila 

proses produksi yang dilakukan juga cepat, sehingga siklus waktu yang 

terjadi pada proses produksi akan maksimal. Siklus waktu merupakan 
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alur atau urutan lamanya dalam penciptaan suatu produk, sedangkan 

kecepatan merupakan suatu waktu yang dibutuhkan dalam membuat 

satu unit produk. 

Dilansir dari Jurnal (Diansyah dkk., 2023), peneliti 

mengembangkan indikator Kecepatan Pengiriman menjadi 10 poin, 

yaitu: 

1) Estimasi hari 

2) Efisien dalam pengiriman 

3) Bentuk Barang 

4) Volume Barang 

5) Metode Pengiriman 

6) Tipe dan jenis pengiriman 

7) Lokasi 

8) Jarak Tempuh 

9) Kondisi lalu lintas 

10) Kondisi penerima 

 

6. Pengertian Akurasi Pengiriman 

Menurut Tedi (2022) dalam skripsi (William Laiya, 2023) mengatakan 

bahwa: 

“Akurasi merupakan tingkat atau ukuran dari sejauh mana 

konsekuensi yang tercipta dari estimasi, perhitungan, atau detail 

sesuai dengan nilai atau standar yang tepat”. 
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Menurut Apipah (2015) dalam skripsi (William Laiya, 2023) 

mengemukakan bahwa: 

“Akurasi adalah cara mendapatkan nilai yang mendekati nilai 

aslinya, sehingga dapat memperkirakan seberapa tepat suatu 

estimasi dikontraskan dengan referensi yang berbeda”. 

Menurut Ematitut (2017) dalam skripsi (William Laiya, 2023) 

menyatakan bahwa: 

“Akurasi terutama dibagian data sangat penting, maka dari itu 

informasi yang diberikan harus akurat, tidak ada kontrol 

informasi atas data yang diperoleh dari sumber”. 

Akurasi data merupakan komponen yang harus dipenuhi oleh 

kerangka data. Beberapa masalah dapat timbul apabila terjadinya 

kesalahan data yang diberikan, hal ini membuat data menjadi tidak 

aman, dan bahkan dapat memberikan dampak negatif terhadap 

seseorang atau beberapa kelompok yang berkaitan dengan data tersebut. 

Ketepatan data harus benar-benar dilakukan dengan benar dan hati-hati 

karenanya informasi yang terdapat di dalamnya dapat dijadikan bahan 

sebagai navigasi. 

Dilansir dari web page (Rama Chandra, 2023) yang diakses 

tanggal 13 Desember 2023, peneliti mengembangkan indikator Akurasi 

Pengiriman menjadi 10 poin, yaitu: 
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1) Tingkat kepercayaan 

2) Tingkat keamanan 

3) Validitas data pengirim 

4) Validitas data penerima 

5) Validitas alamat tujuan 

6) Validitas deskripsi produk 

7) Asuransi 

8) Lokasi 

9) Kondisi barang rusak 

10) Kondisi barang hilang 

 

7. Pengertian Kepuasan Pelanggan 

Menurut Richard L.Oliver (Tjiptono, Diana 2015, 23) dalam skripsi 

(Andresta, 2022) menyatakan bahwa: 

“Kepuasan pelanggan merupakan perasaan yang diperoleh 

seseorang dalam bentuk senang ataupun kecewa yang 

ditimbulkan dari menyamakan antara kemampuan (ataupun 

hasil) produk yang dipersepsikan serta ekspektasinya”. 

Menurut (Kasmir, 2017) dalam jurnal (Crismon & Andy, 2022) 

mengatakan bahwa: 

“Kepuasan konsumen merupakan penelitian dari konsumen atas 

penggunaan barang maupun jasa dibandingkan dengan harapan 

sebelum penggunaannya”. 
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Menurut Nugroho dalam (Purnomo Edwin, 2017) dalam skripsi 

(Agustina, 2023) mengemukakan bahwa: 

“Kepuasan pelanggan merupakan faktor penting dalam 

meningkatkan upaya pemasaran suatu perusahaan, kepuasan 

yang dialami pelanggan juga dapat meningkatkan intensitas 

pembelian oleh pelanggan tersebut”. 

Berdasarkan beberapa definisi diatas dapat disimpulkan 

Menurut (Daryanto, 2014) dalam jurnal (Crismon & Andy, 2022) 

mengatakan bahwa kalau Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan 

seseorang setelah membandingkan kinerja (hasil) yang dirasakan, 

dibandingkan dengan harapan. (Indrasari, 2019) dalam jurnal (Crismon 

& Andy, 2022) Kepuasan konsumen dapat tercermin dari banyaknya 

keluhan yang diterima oleh perusahaan. 

 

8. Faktor-faktor yang menyangkut Kepuasan Pelanggan 

Ada beberapa faktor atau elemen yang ada dalam sebuah kepuasan 

pelanggan menurut (Juni Priansa, 2017) sebagai berikut: 

1) Harapan adalah harapan pembeli mengenai beberapa barang 

atau jasa yang disebutkan lebih singkat daripada saat pembelian 

barang atau jasa. Segera setelah batas pembelian tercapai, 

pembeli menjamin bahwa barang atau jasa yang mereka terima 

sesuai dengan harapan, persyaratan, dan impian serta keyakinan 

mereka. Jika tidak sesuai dengan harapan pelanggan, maka akan 

mengalami ketidaknyamanan atau dengan kata lain tidak merasa 

puas. 
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2) Kinerja adalah Pelanggan mengalami kinerja dari barang aktual 

mereka atau mengalami penawaran ketika digunakan diluar dari 

harapan mereka. 

3) Perbandingan dapat dilakukan dengan cara mengevaluasi 

kinerja keseluruhan barang atau jasa yang diprediksi sebelum 

membeli dengan persepsi kinerja keseluruhan barang atau jasa 

yang sebenarnya. Pelanggan dapat merasa senang ketika harapan 

mereka pada saat sebelum membeli sesuai atau melebihi 

persepsi mereka tentang kinerja produk yang sebenarnya. 

4) Pengalaman yang berupa bentuk ulasan dari orang lain, 

sehingga harapan pelanggan selanjutnya akan didorong dengan 

motivasi bantuan kegembiraan dalam penggunaan merek produk 

atau layanan yang sudah diulas dengan baik oleh orang lain 

sebelumnya. 

5) Konfirmasi dan Diskonfirmasi, artinya konfirmasi atau 

pertunjukkan berlangsung sementara harapan menyehatkan 

kinerja keseluruhan produk yang sebenarnya. Namun, 

diskonfirmasi atau tidak dikonfirmasi terjadi ketika ekspektasi 

lebih baik atau lebih rendah daripada kinerja keseluruhan produk 

yang sebenarnya. pembeli akan merasa puas bila terjadi 

konfirmasi/diskonfirmasi. 
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9. Cara Meningkatkan Kepuasan Pelanggan 

Menurut (Santosa.S 2019, 152-160) dalam skripsi (Bharata, 2021) 

mengatakan bahwa: 

“Kepuasan konsumen merupakan hal yang ingin dicapai oleh 

pemilik usaha. Karena dengan kepuasan konsumen inilah maka 

entitas keberadaan sebuah usaha bisa terus dipertahankan.” 

Ada dua cara dalam meningkatkan kepuasan pelanggan dalam skripsi 

(Bharata, 2021) yaitu: 

1) Membangun Hubungan Baik Antar Pelanggan 

Dengan membangun hubungan baik dalam jangka panjang dan 

pendeknya perusahaan akan mengalami keuntungan, karena dengan 

hal tersebut loyalitas pelanggan akan meningkat. 

2) Tanggung Jawab dan Penanganan Yang Baik Kepada Pelanggan 

Karena dengan adanya penanganan yang baik maka bisa dijadikan 

sebagai nilai tambah perusahaan, yang menunjukan bahwa 

perusahaan benar-benar memperhatikan pelangganya dengan baik 

dalam setiap transaksi pembelian pada produk perusahaan. Dan 

tanggung jawab setiap produk yang dijualnya maka pelanggan tidak 

akan takut untuk membeli dan menggunakan produk tersebut. 
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10. Indikator Kepuasan Pelanggan 

Menurut Rondonuwu dan Komalig dalam jurnal (Tampanguma dkk., 

2022). Kepuasan pelanggan di ukur dari sebaik apa harapan pelanggan 

terpenuhi. Menjelaskan indikator kepuasan pelanggan, yaitu: 

1) Terpenuhi harapan pelanggan. Pelanggan merasakan kepuasan akan 

terpenuhinya keinginan dan kebutuhan dari sebuah produk barang 

atau jasa 

2) Merekomendasikan kepada pihak lain. Pelanggan akan selalu 

merekomendasikan hasil pengalamannya kepada orang lain atas apa 

yang diperoleh dari suatu kualitas produk yang di tawarkan oleh 

perusahaan 

3) Kualitas layanan. Dapat diwujudkan melalui pemenuhan dan 

keinginan pelanggan serta ketetapan menyampaikan untuk 

mengimbangi harapan pelanggan 

4) Loyal. Pelanggan memiliki berbagai alasan untuk tidak 

mengembangkan loyalitas terhadap produk atau jasa tertentu, yang 

mampu memberikan manfaat atau harapan mereka terpenuhi 

5) Lokasi. Tempat dimana perusahaan memperjual belikan produk 

barang/jasa yang di tawarkan kepada pelanggan tertentu 

Peneliti mengembangkan indikator Kepuasan Pelanggan menjadi 10 

poin, yaitu: 

1) Reputasi yang baik 

2) Perasaan senang karena biaya pengiriman 
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3) Perasaan senang karena kecepatan pengiriman 

4) Perasaan senang karena akurasi pengiriman 

5) Rekomendasi kepada orang lain 

6) Bentuk kepercayaan terhadap perusahaan 

7) Perasaan puas karena kualitas pengiriman 

8) Bentuk kerelaan dalam membayar lebih 

9) Perasaan puas karena bertanggung jawab 

10) Perasaan puas karena menjangkau seluruh lokasi 

 

B. Hasil Penelitian Terdahulu 

TABEL II. 1 

Hasil Penelitian Terdahulu 

No. 

Penulis dan 

Tahun 

Judul Skripsi Hasil Penelitian 

1. Brillyan 

Jaya Sakti, 

Mahfudz 

(2018) 

Analisis Pengaruh 

Kualitas Layanan, 

Ketepatan, Waktu 

Pengiriman dan 

Fasilitas Terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan 

Hasil pengujian langsung antara 

ketepatan waktu pengiriman terhadap 

kepuasan pelanggan menunjukkan 

bahwa terdapat pengaruh positif dan 

signifikan yang ditunjukkan dengan 

koefisien regresi sebesar 0,500 dan 

hasil pengujian hipotesis menghasilkan 

nilai t hitung sebesar 9,379 dengan 

signifikansi sebesar 0,000 
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No. 

Penulis dan 

Tahun 

Judul Skripsi Hasil Penelitian 

2. Ridho, 

Fahrul 

(2019) 

Pengaruh Biaya 

Pengiriman dan 

Waktu Pengiriman 

Terhadap 

Penghantaran 

Barang Pada PT. 

JNE Cabang 

Medan 

Hasil pengujian hipotesis pertama 

menunjukkan bahwa biaya pengiriman 

thitung > ttabel 12.901 > 2.024, Pada 

pengujian hipotesis kedua 

menunjukkan bahwa waktu pengiriman 

thitung > ttabel= -6.907 > 2.024.  Hasil 

Uji F dalam penelitian ini diketahui 

nilai Fhitung > Fhitung 84.433 > 3.24. 

Dengan demikian dapat disimpulkan 

bahwa secara simultan biaya 

pengiriman dan waktu pengiriman 

berpengaruh positif signifikan terhadap 

penghantaran barang pada PT. JNE 

Cabang Medan. 

3. Sari, Petti 

Kartika 

(2013) 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan 

Pengiriman Barang 

Terhadap Kepuasan 

Pelanggan di PT. 

Herona Express 

Hasil penelitian variabel kualitas 

pelayanan mempunyai hubungan 

sangat kuat terhadap kepuasan 

pelanggan sebesar 87,4%. Secara 

simultan memberikan sumbangan 

76,3% terhadap kepuasan pelanggan. 

Secara parsial sumbangan terbesar 
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No. 

Penulis dan 

Tahun 

Judul Skripsi Hasil Penelitian 

Kantor Perwakilan 

Jember 

diberikan variabel kehandalan (37,4%), 

daya tanggap (8,8%), jaminan (12,4%), 

empati (6,1%), dan bukti fisik (11,6%) 

sedangkan sisanya sebesar 23,7% 

dipengaruhi variabel lain yang tidak 

diteliti. 

4. Mawarni, 

Oktaviana 

Dwi (2022) 

Pengaruh Fasilitas 

Sistem Pelacakan 

Online, Ketepatan 

Waktu Pengiriman, 

Harga dan Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap Kepuasan 

Pelanggan J&T 

Express 

Berdasarkan analisis uji t bahwa nilai 

thitung apabila dibandingkan dengan 

tabel pada level of significant 0,05 

dengan kriteria pengambilan 

keputusannya adalah nilai sig < 0,05 

berarti hipotesis diterima. Data 

menunjukkan hasil uji t pada variabel 

ketepatan waktu pengiriman sebesar 

0,001 (< 0,05) yang berarti terdapat 

pengaruh yang significant antara 

ketepatan waktu pengiriman terhadap 

kepuasan pelanggan secara parsial. 
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No. 

Penulis dan 

Tahun 

Judul Skripsi Hasil Penelitian 

5. Wati, Wintia 

Rahma 

(2022) 

Pengaruh Kualitas 

Layanan E-

Tracking, 

Ketepatan Waktu 

Pengiriman, Harga, 

dan Fasilitas Web 

Terhadap Kepuasan 

Pelanggan di 

Tengah Wabah 

Covid 19 

Berdasarkan analisis uji t menunjukkan 

bahwa nilai thitung> ttabel (4,258 > 

1,987) maka H3 diterima, maka dapat 

disimpulkan bahwa Ketepatan waktu 

pengiriman berpengaruh positif 

signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada J&T Express Mayjen 

Panjaitan Kota Malang. Serta, 

berdasarkan analisis uji t menunjukkan 

bahwa nilai thitung> ttabel (3,754 > 

1,987) maka H4 diterima, maka dapat 

disimpulkan bahwa Harga berpengaruh 

positif signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada J&T Express Mayjen 

Panjaitan Kota Malang. 
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C. Kerangka Pemikiran 

Berdasarkan landasan teori dan kajian di atas, kajian ini 

menggunakan tiga variabel bebas, yaitu biaya pengiriman, kecepatan 

pengiriman, dan akurasi pengiriman. Serta kepuasan pelanggan sebagai 

variabel terikat. Hubungan antar variabel digambarkan sebagai berikut: 

Gambar II. 1 

KERANGKA PEMIKIRAN 

 

 

D. Perumusan Hipotesis 

H1 : Diduga Biaya Pengiriman berdampak secara parsial pada 

Kepuasan Pelanggan 

 H2 : Diduga Kecepatan Pengiriman berdampak secara parsial pada 

Kepuasan Pelanggan 

 H3 : Diduga Akurasi Pengiriman berdampak secara parsial pada 

Kepuasan Pelanggan 
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 H4 : Diduga Biaya Pengiriman, Kecepatan Pengiriman, dan Akurasi 

Pengiriman berdampak pada Kepuasan Pelanggan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

32 
 

BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Jenis Penelitian 

Menurut Sugiyono (2018) secara umum penelitian didefinisikan bahwa: 

“Penelitian merupakan suatu aktivitas yang dilaksanakan ketika saat 

melakukan pengumpulan data dengan cara yang sistematis untuk 

mencapai tujuannya kemudian dipresentasikan hasilnya”. 

Penelitian ini termasuk dalam penelitian kuantitatif dengan metode 

survei. Penelitian survei adalah penelitian yang dilakukan pada populasi 

besar maupun kecil, tetapi data yang dipelajari adalah data dari sampel yang 

diambil dari populasi tersebut, untuk menemukan kejadian-kejadian relatif, 

distribusi, dan hubungan-hubungan antar variabel sosiologis maupun 

psikologis (Sugiyono, 2016). Metode survei yang dilakukan fokus pada 

pengumpulan data responden yang memiliki informasi tertentu sehingga 

memungkinkan peneliti untuk menyelesaikan masalah. Berdasarkan tingkat 

eksplanasinya penelitian ini digolongkan dalam penelitian asosiatif kausal 

atau hubungan, yaitu penelitian untuk mengetahui sebab akibat. Hubungan 

atau pengaruh variabel bebas (X) terhadap variabel terikat (Y) (Sugiyono, 

2016). 
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Dalam penelitian ini, yang akan penulis amati adalah pengaruh yang 

meliputi Biaya pengiriman, Kecepatan pengiriman dan Akurasi pengiriman 

terhadap Kepuasan Pelanggan pada Masyarakat pengguna Jasa Pengiriman 

JNE Express. 

 

B. Objek Penelitian 

Objek penelitian adalah untuk meneliti dan memeriksa dengan 

memperoleh data untuk tujuan tertentu dan kemudian menarik kesimpulan. 

Objek penelitian ini berfokus pada respon dari persepsi Masyarakat 

berdasarkan pengaruh Biaya pengiriman, Kecepatan pengiriman, dan 

Akurasi pengiriman terhadap Kepuasan Pelanggan pada Masyarakat 

pengguna Jasa Pengiriman JNE Express di Kecamatan Neglasari. Penelitian 

ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh pelayanan yang diberikan oleh 

perusahaan terhadap pelanggannya. Industri logistik sudah ada di Indonesia 

sejak zaman kolonial. Namun, perkembangannya baru terlihat ketika awal 

tahun 1980an hingga tahun 1990an. Perkembangan industri logistik di 

Indonesia bisa dibilang cukup lambat karena infrastruktur yang tidak 

memadai mulai dari akses jalan, tingginya ongkos transportasi, dan jauhnya 

jarak. Industri logistik semakin berkembang jauh lebih tinggi lagi dengan 

adanya situs e-commerce. 
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Kini, jasa logistik seperti kurir sangat dibutuhkan oleh banyak 

masyarakat di Indonesia, hal itu juga dibarengi dengan tingginya tingkat 

transaksi di e-commerce. Selain jasa kurir, jasa logistik lainnya yang 

perkembangannya pesat adalah freight forwarding untuk ekspor impor. 

Kini, banyak sekali orang yang ingin melakukan impor barang dari China 

karena lebih murah, untuk melakukan impor tersebut tentu saja diperlukan 

jasa logistik. Perkembangan e-commerce juga melahirkan layanan baru 

dalam lini industri logistik seperti pengiriman kurir same day dan one day 

service. Industri logistik kemudian semakin berkembang jauh diikuti oleh 

rasio penetrasi digital di seluruh dunia yang ada saat ini. 

 

C. Jenis dan Sumber Data 

1. Jenis Data 

Jenis data dibagi menjadi dua, yaitu:  

1. Data kualitatif yaitu data yang tidak berbentuk angka, data kualitatif 

mempunyai ciri tidak bisa dilakukan operasi matematika, seperti 

penambahan, pengurangan, perkalian dan pembagian (Situmorang 

dan Lufti, 2014:2) dalam jurnal (Rosa Indah dkk., 2019). Data 

kualitatif pada penelitian ini berupa gambaran umum dari 

operasional di Industrik Logistik. 

2. Menurut (Sujarweni, 2015) dalam jurnal (Crismon & Andy, 2022) 

mengatakan bahwa: Data kuantitatif adalah data yang berbentuk 

angka. Data kuantitatif pada penelitian ini diperoleh dari hasil 
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penelitian berupa hasil penyebaran kuesioner pada pengguna jasa 

pengiriman di Industri Logistik. 

 

2. Sumber Data 

Sumber data pada penelitian ini dibagi menjadi dua sumber yaitu: 

1. Menurut (Sujarweni, 2015) dalam jurnal (Crismon & Andy, 2022) 

Data primer yaitu sumber data yang diperoleh dari responden 

melalui kuesioner, kelompok fokus, dan panel, atau juga data hasil 

wawancara peneliti dengan narasumber. Data yang diperoleh dari 

data primer ini harus diolah lagi. Data primer diperoleh dari 

kuesioner yang diberikan kepada responden penelitian. 

2. Menurut (Sujarweni, 2015) dalam jurnal (Crismon & Andy, 2022) 

Data sekunder adalah data yang didapat dari catatan, buku dan 

majalah berupa laporan keuangan publikasi perusahaan, laporan 

pemerintah, artikel, buku-buku sebagai teori, majalah dan lain-lain. 

Data sekunder pada penelitian ini didapat dari buku-buku referensi, 

jurnal, arsip-arsip dan bahan-bahan perkuliahan yang dianggap 

menjadi referensi pendukung berupa teori-teori dan informasi yang 

berhubungan dengan penelitian ini. 
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D. Populasi dan Sampel 

1) Populasi 

Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan yang pernah 

menggunakan jasa pengiriman barang JNE, sehingga pengambilan 

sampel ini dengan tipe nonprobability sampling yaitu teknik 

pengambilan sampel yang tidak memberi peluang atau kesempatan yang 

sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk di pilih menjadi 

sampel (Asnawi, 2009:122) dalam skripsi (Aulia M. Shahab, 2014).  

 

2) Sampel 

Penarikan sampel pada penelitian ini akan menggunakan teknik 

accidental sampling yaitu teknik penentuan sampel tanpa sengaja 

(accidental) dengan mengambil sampel yang kebetulan di temui pada 

saat itu (Sugiono, 2009:221) dalam skripsi (Aulia M. Shahab, 2014). 

Roscoe dalam (Sugiyono, 2012) menyatakan tentang ukuran 

sampel untuk penelitian sebagai berikut: 

1) Ukuran sample yang layak dalam penelitian adalah antara 30 sampai 

500 responden. 

2) Bila sampel dibagi dalam kategori maka jumlah anggota sample 

setiap kategori minmal 30. 

3) Bila dalam penelitian akan melakukan analisis dengan multivariate 

(korelasi atau regresi ganda misalnya), maka jumlah anggota sampel 

minimal 10 kali dari jumlah indikator yang diteliti. Misalnya 
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variabel penelitiannya ada empat indikator (independen + 

dependen), maka jumlah anggota sample = 10 x 4 = 40. 

4) Untuk penelitian eksperimen yang sederhana, yang menggunakan 

kelompok eksperimen dan kelompok kontrol, maka jumlah anggota 

sampel masing-masing antara 10 sampai 20. 

Melihat pernyataan di atas maka peneliti akan mengambil teori 

yang pertama (nomor satu) yaitu sebanyak 70 responden dimana data 

yang didapat berdasarkan jawaban yang terkumpul dari hasil sebaran 

kuesioner yang telah dibuat oleh peneliti.  

 

E. Teknik Pengumpulan Data 

1. Teknik Pengumpulan Data Primer 

1) Wawancara 

Merupakan suatu teknik pengumpulan data yang dilakukan 

dengan bertanya dan mendengar jawaban langsung dari responden. 

Selain itu, teknik wawancara ini bertujuan untuk mendapatkan 

informasi yang lebih detail dari responden. (Sugiyono, 2018) 

2) Kuesioner 

Kuesioner adalah teknik pengumpulan data yang harus 

dilakukan dengan memberi seperangkat pertanyaan/pernyataan 

tertulis yang ditujukan kepada responden untuk dijawab (Sugiyono, 

2017). Kuesioner memiliki tujuan untuk mengetahui respon dan 

pendapat dari responden. Daftar pertanyaan/pernyataan yang 
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memiliki hubungan dengan Biaya pengiriman, Kecepatan 

pengiriman dan Akurasi pengiriman serta Kepuasan Pelanggan pada 

Masyarakat pengguna jasa pengiriman JNE Express. 

 

Penelitian yang penulis gunakan adalah metode kuesioner 

tertutup di mana responden hanya tinggal menentukan jawaban yang 

sesuai dengan konsumen rasakan. Selain itu peneliti menggunakan 

kuesioner secara jaringan internet melalui google form. Peneliti 

menggunakan skala likert untuk melakukan pengukuran. Skala Hasil 

tanggapan responden menggunakan skala likert yang memiliki 

gradasi dari sangat positif sampai sangat negatif, berupa kata-kata 

antara lain: 

TABEL III. 1 

Skala Data 

Singkatan Jawaban Nilai 

SS Sangat setuju 5 

S Setuju 4 

N Netral 3 

TS Tidak setuju 2 

STS Sangat tidak setuju 1 
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3) Observasi 

Merupakan suatu proses yang bersifat rumit atau suatu 

proses yang tersusun dari berbagai proses biologis dan psikologis. 

Karena observasi ini tidak berhubungan dengan manusia saja, 

melainkan juga objek-objek yang berhubungan dengan alam. 

(Sugiyono, 2018) 

2. Teknik Pengumpulan Data Sekunder 

Kepustakaan Menurut (Sugiyono, 2017) mengemukakan bahwa: 

“Riset daftar pustaka berhubungan dengan amatan teroritis serta 

rujukan lain yang terpaut dengan nilai, adat, serta aturan yang 

bertumbuh pada suasana sosial yang diawasi”. 

 

F. Operasional Variabel Penelitian 

TABEL III. 2 

Operasional Variabel Penelitian 

Variabel Sub Variabel Indikator Skala 

Biaya 

Pengiriman 

(X1) 

1. Harga 1. Ongkos kirim 

2. Harga relative dan sesuai 

Likert 

2. Biaya transportasi 3. Berat barang 

4. Bentuk barang 

3. Biaya tenaga kerja 5. Biaya tambahan 

6. Biaya asuransi 

4. Biaya distribusi 7. Metode pengiriman 
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Variabel Sub Variabel Indikator Skala 

8. Tipe dan jenis pengiriman 

9. Lokasi 

10. Diskon 

Sumber: (Jurnal Editorial, 2023), (Macam-Macam Biaya Logistik, 2022) (Diakses 

tanggal 13 Desember 2023). 

Kecepatan 

Pengiriman 

(X2) 

1. Waktu 1. Estimasi hari 

2. Efisien dalam pengiriman 

Likert 

2. Kecepatan 

transportasi 

3. Bentuk barang 

4. Volume barang 

5. Metode pengiriman 

6. Tipe dan jenis pengiriman 

3. Jarak tempuh 7. Lokasi 

8. Jarak tempuh 

9. Kondisi lalu lintas 

10. Kondisi penerima 

Sumber: (Diansyah dkk., 2023) 

Akurasi 

Pengiriman 

(X3) 

1. Kelengkapan data 

2. Konsistensi 

1. Tingkat kepercayaan 

2. Tingkat keamanan 

Likert 

3. Validitas data 

4. Akurasi data 

3. Validitas data pengirim 

4. Validitas data penerima 

5. Validitas alamat tujuan 
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Variabel Sub Variabel Indikator Skala 

6. Validitas deskripsi produk 

5. Ketepatan waktu 7. Asuransi 

8. Lokasi 

6. Kesesuaian format 9. Kondisi barang rusak 

10. Kondisi barang hilang 

Sumber: (Rama Chandra, 2023) (Diakses tanggal 13 Desember 2023). 

Kepuasan 

Pelanggan 

(Y1) 

1. Terpenuhinya 

harapan pelanggan 

1. Reputasi yang baik 

1. Pelayanan yang baik 

Likert 

2. Kualitas layanan 2. Perasaan senang karena 

biaya pengiriman 

3. Perasaan senang karena 

kecepatan pengiriman 

4. Perasaan senang karena 

akurasi pengiriman 

3. Merekomendasikan 

kepada pihak lain 

5. Rekomendasi kepada orang 

lain 

4. Loyal 

 

6. Bentuk kepercayaan 

terhadap perusahaan 

7. Perasaan puas karena 

kualitas pengiriman 

8. Bentuk kerelaan dalam 

membayar lebih 
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Variabel Sub Variabel Indikator Skala 

9. Perasaan puas karena 

bertanggung jawab 

5. Lokasi 10. Perasaan puas karena 

menjangkau seluruh lokasi 

Sumber: (Tampanguma dkk., 2022) 

 

G. Teknis Analisis Data 

Teknik analisis data adalah suatu metode atau cara untuk memproses 

suatu data menjadi informasi sehingga data tersebut menjadi mudah 

dipahami dan bermanfaat untuk digunakan menemukan solusi dari 

permasalahan penelitian. 

1. Uji Validitas 

Menurut (Sugiyono, 2017) ngemukakan bahwa: 

“Percobaan Keabsahan merupakan membuktikan bagian akurasi 

antara data yang sebetulnya terjalin pada subjek dengan data 

yang digabungkan oleh periset. Percobaan keabsahan ini dicoba 

untuk mengukur apakah data yang sudah diterima sehabis riset 

ialah data yang sah ataupun tidak, dengan memakai 

perlengkapan ukur yang dipakai (angket)”. 

Adapun rumus yang digunakan untuk menguji validitas, yaitu: 
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Keterangan: 

 r xy = Koefisien korelasi (validitas) 

 n = Banyaknya sampel 

 X = Skor yang diperoleh subyek dalam setiap item 

 ∑ X = Jumlah skor dalam variabel X 

 ∑ Y = Jumlah skor dalam variabel Y 

 ∑ X2 = Jumlah kuadrat masing-masing skor X 

 ∑ Y2 = Jumlah kuadrat masing-masing skor Y 

 ∑ XY = Jumlah skor perkalian X dan Y 

Uji validitas dihitung dengan membandingkan nilai rhitung 

(correlated itemtotal correlations) dengan nilai rtabel. Jika rhitung lebih 

besar dari rtabel (pada taraf signifikasi 5%) maka pertanyaan tersebur 

dinyatakan valid. 

 

2. Uji Reliabilitas 

Menurut (Sugiyono, 2017) menyatakan bahwa: 

‘’Uji reliabilitas adalah sejauh mana hasil pengukuran dengan 

menggunakan objek yang sama, akan menghasilkan data yang 

sama. Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika 

jawaban seseorang terhadap pernyataan konsisten atau stabil dari 

waktu ke waktu’’. 

Alat untuk mengukur reabilitas adalah Cronbach Alpha. 

Hasil α > 0,60 = reliabel atau konsisten. 
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Hasil α < 0,60 = tidak reliabel atau tidak konsisten. 

 

3. Uji Asumsi Klasik 

1) Uji Normalitas 

Menurut Ghozali (2018, 161) dalam skripsi (Andresta, 2022) 

mengemukakan bahwa: 

“Percobaan Normalitas bermaksud untuk mencoba apakah di 

dalam model regresi, elastis pengacau ataupun residual 

mempunyai penyaluran wajar. Semacam dikenal kalau 

percobaan t serta percobaan F memperhitungkan kalau nilai 

residual menjajaki penyaluran wajar ataupun tidak dengan 

analisis diagram serta percobaan statistik”. 

Uji Normalitas dalam penelitian ini dirancang untuk 

mengetahui apakah model distribusi normal. Salah satu metode yang 

dapat digunakan untuk mendeteksi masalah normalitas adalah uji 

Kolmogorov-Smirnov, yang digunakan untuk menentukan apakah 

suatu sampel berasal dari populasi yang berdistribusi normal. 

Terlihat bahwa phitung (1 tailed) > 0,05 menunjukkan bahwa data 

terdistribusi normal. Begitu pula sebaliknya, jika phitung (1 tailed) 

< 0,05 maka data tidak berdistribusi normal. 
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2) Uji Heterokedastisitas 

Menurut (Santoso, 2016) mengemukakan bahwa: 

“Uji heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah model 

regresi terjadi ketidaksamaan varian dari residual satu 

pengamatan ke pengamatan yang lain”. 

Uji Heteroskedastisitas adalah uji yang menilai apakah 

adanya ketidaksamaan varian dari residu untuk semua pengamatan 

pada model regresi linear. Uji ini merupakan salah satu dari uji 

asumsi klasik yang harus dilakukan pada regresi linear. Apabila 

asumsi heteroskedastisitas tidak terpenuhi, maka model regresi 

dinyatakan tidak valid sebagai alat peramalan. Jika varian dari residu 

suatu pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka disebut 

homoskedastisitas dan jika berbeda disebut heteroskedastisitas. 

 

3) Uji Multikolinieritas 

Menurut Ghozali (2018, 107) dalam skripsi (Andresta, 2022) 

mengemukakan bahwa: 

“Uji multikolinearitas digunakan untuk menguji apakah 

suatu model regresi penilitian terdapat korelasi antar variabel 

independen (bebas)”. 

Suatu model regresi dianggap baik bila variabel bebas tidak 

berkorelasi, dan bebas dari masalah seperti kolinearitas. Nilai VIF 
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(Variance Inflation Factor) dan toleransi memberi tahu Anda jika 

ada gejala kolinearitas, dan nilai VIF yang dapat diterima adalah < 

10,00, dan nilai toleransi > 0,10. 

 

4) Uji Regresi Linear Berganda 

Analisis regresi berganda adalah metode untuk mengetahui 

pengaruh dari dua variabel bebas atau lebih terhadap suatu variabel 

terikat. Analisis ini memiliki tujuan untuk membuktikan ada tidaknya 

hubungan fungsional ataupun kausal antara dua atau lebih variabel 

bebas. Adapun persamaan regresi linear berganda menurut (Sugiyono, 

2017) sebagai berikut: 

𝑌 = 𝑎 + 𝑏1𝑋1 + 𝑏2𝑋2 + 𝑏3𝑋3+ ε 

 

Keterangan: 

Y = Kepuasan Pelanggan 

a = Konstansta 

b1 = Koefisien regresi pertama 

b2 = Koefisien regresi kedua 

b3 = Koefisien regresi ketiga 

X1 = Biaya pengiriman 
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X2 = Kecepatan pengiriman 

X3 = Akurasi pengiriman 

ε = Derajat kesalahan 

 

5) Uji Korelasi Berganda 

Tujuan dari korelasi berganda adalah untuk secara bersamaan 

memastikan hubungan antara dua atau lebih variabel pada variabel 

dependen. R memiliki nilai antara nol dan satu. Hubungan akan semakin 

kuat jika nilainya mendekati satu, sedangkan hubungannya akan 

semakin lemah jika nilainya mendekati nol. Berikut ini merupakan 

pedoman sebagai pemberian interpresasi koefisien kolerasi: 

TABEL III. 3 

Korelasi Berganda 

Interval Koefisien Tingkat Hubungan 

0,00 – 0,199 Sangat rendah 

0,20 – 0,399 Rendah 

0,40 – 0,599 Sedang 

0,60 – 0,799 Kuat 

0,80 – 1,000 Sangat kuat 
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6) Koefisien Determinasi (R Square) 

Menurut Ghozali (2018, 97) dalam skripsi (Meyliana, 2022) 

mengemukakan bahwa:  

“Uji koefisien determinasi bertujuan untuk mengukur seberapa 

jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel 

dependen”. 

Nilai koefisien determinasi terletak pada nol dan satu. 

Klasifikasi koefisien korelasi yaitu, nol (tidak ada korelasi), 0-0,49 

(korelasi lemah), 0,50 (korelasi moderat), 0,51-0,99 (korelasi kuat), 1,00 

(korelasi sempurna). Nilai R2 yang kecil berarti kemampuan variabel-

variabel independen dalam menjelaskan variable-variabel dependen 

amat terbatas. Nilai yang mendekati satu berarti variabel-variabel 

independen memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan 

untuk memprediksi variasi variabel dependen. 

 

7) Uji T 

Menurut (Sugiyono, 2018) mengatakan bahwa: 

“Uji T merupakan jawaban sementara terhadap rumusan 

masalah, yaitu yang menanyakan hubungan antara dua variabel 

atau lebih.” 
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Uji T digunakan untuk menguji pengaruh masing-masing 

variabel bebas yaitu Biaya pengiriman, Kecepatan pengiriman, dan 

Akurasi pengiriman terhadap variabel terikat yaitu Kepuasan pelanggan 

pada Masyarakat pengguna Jasa Pengiriman JNE Express secara parsial. 

Uji statistik t dilakukan dengan membandingkan nilai thitung dengan 

ttabel. 

Menurut (Ghozali 2018, 99) dalam skripsi (Meyliana, 2022) ada 

beberapa langkah dalam melakukan uji t, yaitu: 

1. Merumuskan hipotesis untuk masing-masing kelompok = berarti 

secara parsial atau individu tidak ada pengaruh yang signifikan 

antara dengan Y = berarti secara parsial atau individu ada pengaruh 

yang signifikan antara dengan Y. 

2. Menentukan tingkat signifikan yaitu sebesar 5% (0,05).  

3. Membandingkan tingkat signifikan (= 0,05) dengan tingkat 

signifikan t yang diketahui secara langsung dengan menggunakan 

program SPSS dengan kriteria: 

a) Nilai signifikan t < 0,05 berarti Ho ditolak dan Ha diterima, hal 

ini artinya bahwa semua variabel independen secara individu dan 

signifikan mempengaruhi variabel dependen. 

b) Nilai signifikan t > 0,05 berarti Ho diterima dan Ha ditolak, hal 

ini artinya bahwa semua variabel independen secara individu dan 

signifikan tidak mempengaruhi variabel dependen 
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4. Membandingkan thitung dengan ttabel dengan kriteria sebagai 

berikut: 

a) Jika thitung > ttabel, maka Ho ditolak dan Ha diterima, hal ini 

artinya bahwa semua variabel independen secara individu dan 

signifikan mempengaruhi variabel dependen. 

b) Jika thitung < ttabel, maka Ho diterima dan Ha ditolak, hal ini 

artinya bahwa semua variabel independen secara individu dan 

signifikan tidak mempengaruhi variabel dependen 

Rumus Uji T, sebagai berikut: 

 

 

Keterangan: 

t = Pengujian hipotesis 

r = Koefisien korelasi 

𝑟2 = Koefisien determinasi 

n = Jumlah responden 

Hasil dari perhitungan t ini, selanjutnya dibandingkan dengan ttabel. 

 

8) Uji F (Simultan) 

Uji simultan F digunakan untuk mengetahui apakah ada 

pengaruh secara bersamasama antara variabel-variabel independen, 

yaitu Biaya pengiriman, Kecepatan pengiriman, dan Akurasi pengiriman 



51 
 

 
 

terhadap variabel dependen yaitu Kepuasan pelanggan pada Masyarakat 

pengguna Jasa Pengiriman JNE Express 

Rumus pengujian F adalah: 

 

 

Keterangan: 

𝑅2 = Koefisien determinasi 

k = Jumlah variabel independent 

n = Jumlah data 

Menurut (Ghozali 2018, 98) dalam skripsi (Meyliana, 2022) Ada 

beberapa cara melakukan uji F, yaitu: 

1) Merumuskan hipotesis untuk masing-masing kelompok 

a) Ho = berarti secara simultan atau bersama-sama tidak ada 

pengaruh yang signifikan antara X1, X2, X3 dengan Y.  

b) Ha = berarti simultan atau bersama-sama ada pengaruh yang 

signifikan antara X1, X2, X3 dengan Y. 

2) Menentukan tingkat signifikan yaitu sebesar 5% (0,05) 

3) Membandingkan tingkat signifikan (= 0,05) dengan tingkat 

signifikan F yang diketahui secara langsung dengan menggunakan 

program SPSS dengan kriteria: 
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a) Nilai signifikan F < 0,05 berati Ho ditolak dan Ha diterima, hal 

ini artinya bahwa semua variabel independen secara serentak dan 

signifikan mempengaruhi variabel dependen. 

b) Nilai signifikan F > 0,05 berati Ho diterima dan Ha ditolak, hal 

ini artinya bahwa semua variabel independen secara serentak dan 

signifikan tidak mempengaruhi variabel dependen 

4) Membandingkan dengan dengan kriteria sebagai berikut: 

a) Jika Fhitung > Ftabel, maka Ho ditolak dan Ha diterima, hal ini 

artinya bahwa semua variabel independen secara serentak dan 

signifikan mempengaruhi variabel dependen. 

b) Jika Fhitung < Ftabel, maka Ho diterima dan Ha ditolak. hal ini 

artinya bahwa semua variabel independen secara serentak dan 

signifikan tidak mempengaruhi variabel dependen 

 

 

 

 

 


