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Abstract.

This study aims to analyze the effect of delivery timeliness and tracking system facilities on customer
satisfaction with J&T Express. The sample in this study consists of J&T Express customers in Mutiara
Gading City. This study used a quantitative approach, with a sample size of 100 people selected using non-
probability sampling techniques. Data processing was conducted using IBM SPSS version 30.0.0.0. The
results of this study indicated that delivery timeliness has a positive and significant effect on customer
satisfaction, with a value of 4.910. The tracking system facility has a positive and significant effect on
customer satisfaction, with a value of 5.015. The simultaneous test results showed that delivery timeliness
and tracking system facilities together have a positive and significant effect on customer satisfaction with
a significance value <0.001 less than 0.05. The magnitude of the effect of delivery timeliness is 55.4%, tracking
system facilities 55.8%, and simultaneously 64.6%.
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PENDAHULUAN
Di era digital dan globalisasi, industri jasa pengiriman barang mengalami pertumbuhan yang pesat

seiring meningkatnya aktivitas e-commerce. Perusahaan-perusahaan logistik seperti J&T Express, JNE,
SiCepat, dan lainnya bersaing secara ketat untuk memenuhi ekspektasi pelanggan yang semakin tinggi
terhadap kecepatan dan transparansi layanan. Ketepatan waktu pengiriman dan fasilitas tracking system
menjadi dua aspek penting yang memengaruhi persepsi dan kepuasan pelanggan dalam menggunakan
jasa ekspedisi.

J&T Express, sebagai salah satu penyedia jasa pengiriman terdepan di Indonesia, menunjukkan
performa bisnis yang menjanjikan dengan pencapaian indeks Top Brand sebesar 50,90% pada tahun
2024. Meski demikian, berbagai ulasan dari pelanggan menunjukkan adanya keluhan terkait
keterlambatan pengiriman dan ketidakakuratan informasi pelacakan paket. Kondisi ini mengindikasikan
adanya kesenjangan antara ekspektasi dan realisasi layanan, yang berpotensi menurunkan tingkat
kepuasan pelanggan.
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Menurut Kotler dan Keller (2016), kepuasan pelanggan tidak hanya ditentukan oleh kualitas produk,
tetapi juga oleh kualitas layanan, termasuk keandalan dalam memenuhi janji waktu pengiriman. Ketepatan
waktu pengiriman merupakan bentuk komitmen perusahaan terhadap kepercayaan konsumen, dan
menjadi faktor penting dalam menciptakan loyalitas pelanggan. Pengiriman yang tidak sesuai estimasi
dapat menurunkan kepercayaan dan menciptakan pengalaman negatif bagi pelanggan.

Selain itu, fasilitas tracking system atau sistem pelacakan online telah menjadi fitur standar yang
diharapkan pelanggan dalam jasa pengiriman modern. Kurniasih (2022) menyatakan bahwa sistem
pelacakan berbasis web atau aplikasi harus dapat diakses dengan mudah dan menyajikan informasi yang
akurat secara real-time. Sistem pelacakan yang kurang responsif, tidak akurat, atau tidak informatif dapat
menimbulkan frustrasi dan keluhan pelanggan, meskipun barang dikirim tepat waktu.

Data pra-survei yang dilakukan peneliti terhadap pelanggan J&T Express cabang Mutiara Gading
City menunjukkan bahwa masih terdapat sebagian pelanggan yang tidak puas dengan keakuratan
informasi pelacakan dan ketepatan waktu pengiriman. Hal ini diperkuat oleh tingginya angka
ketidaksetujuan dalam pernyataan tentang keakuratan informasi pengiriman dan pengiriman tepat waktu.
Temuan ini menjadi pendorong utama bagi peneliti untuk melakukan kajian lebih lanjut secara empiris.

Dari sisi teori, penelitian ini menggunakan konsep kepuasan pelanggan yang merujuk pada
perbandingan antara harapan pelanggan dengan pengalaman aktual yang diterima (Lovelock dalam
Indrasari, 2019). Adapun variabel bebas dalam penelitian ini adalah ketepatan waktu pengiriman dan
fasilitas tracking system, sementara variabel terikatnya adalah kepuasan pelanggan. Penelitian ini juga
mengacu pada hasil-hasil studi terdahulu yang menunjukkan adanya pengaruh signifikan dari kedua
variabel bebas terhadap kepuasan pelanggan di berbagai konteks logistik.

Tujuan utama dari penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa besar pengaruh ketepatan waktu
pengiriman dan fasilitas tracking system terhadap kepuasan pelanggan pengguna jasa J&T Express di
Bekasi, baik secara parsial maupun simultan. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi
teoritis dalam bidang administrasi bisnis dan praktis bagi pengembangan layanan perusahaan ekspedisi
di Indonesia.

Dengan latar belakang tersebut, penelitian ini penting dilakukan untuk memberikan masukan
strategis bagi J&T Express dalam meningkatkan kualitas layanan logistik mereka, sekaligus menjadi
rujukan bagi peneliti lain yang tertarik dalam mengkaji aspek kepuasan pelanggan dalam industri jasa
pengiriman.

LITERATUR REVIUW

Kajian Pustaka
1. Administrasi Bisnis

Merupakan disiplin ilmu sosial yang mempelajari proses kerja sama antara dua orang atau lebih
dalam mencapai tujuan melalui kegiatan ekonomi, seperti produksi, distribusi, dan konsumsi barang
dan jasa. Dalam konteks ini, administrasi bisnis menekankan pada efisiensi manajerial dan strategi
pelayanan, termasuk dalam sektor logistik dan pengiriman barang. Manajemen logistik sendiri
berperan penting dalam menjamin kelancaran arus barang dari produsen ke konsumen, dengan
memperhatikan kecepatan, akurasi, dan efisiensi biaya (Widyawati dkk., 2024).
2. Ketepatan Waktu Pengiriman

Merupakan salah satu aspek krusial dalam layanan logistik, karena berkaitan langsung dengan
persepsi pelanggan terhadap keandalan perusahaan. Ketepatan waktu mencakup kemampuan kurir
mengirimkan barang sesuai estimasi yang dijanjikan, dengan tarif yang sebanding dan tanggung
jawab atas kendala pengiriman. Pengiriman yang tepat waktu mampu membentuk kepercayaan
pelanggan dan mendorong loyalitas dalam penggunaan layanan logistik ke depannya (Dikaprio dkk,
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2020).
3. Tracking System
Pelacakan online menjadi fitur penting dalam layanan ekspedisi modern. Sistem ini memungkinkan
pelanggan memantau status pengiriman secara real-time melalui website atau aplikasi. Dimensi
penting dalam tracking system meliputi efisiensi akses, keandalan informasi, kecepatan tanggapan,
pemenuhan janji layanan, serta perlindungan data pribadi. Sistem pelacakan yang akurat dan
mudah digunakan akan meningkatkan rasa aman dan kepuasan pelanggan (Nasution dkk., 2020).
4. Kepuasan Pelanggan
Kepuasan pelanggan secara umum diartikan sebagai perbandingan antara harapan dengan
pengalaman aktual yang diterima dari suatu layanan atau produk. Ketika layanan yang diberikan
sesuai atau melebihi ekspektasi, maka pelanggan akan merasa puas. Dalam konteks pengiriman,
ketepatan waktu dan kejelasan informasi pelacakan menjadi indikator penting yang mempengaruhi
kepuasan ini. Pelanggan yang puas cenderung akan kembali menggunakan jasa yang sama dan
merekomendasikannya kepada pihak lain (Pranitasari et al., 2022).

METODE PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian deskriptif. Populasi

adalah seluruh pelanggan J&T Express di Cabang Mutiara Gading City, dengan jumlah populasi yang
tidak diketahui secara pasti. Oleh karena itu, digunakan teknik non-probability sampling dengan metode
purposive sampling, dan jumlah sampel yang digunakan adalah 100 responden. Teknik analisis data
yang digunakan adalah analisis regresi berganda dengan bantuan perangkat lunak IBM SPSS versi
30.0.0.0.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel Ketepatan Waktu

Pengiriman dan Fasilitas Tracking System terhadap Kepuasan Pelanggan J&T Express di Bekasi.
Berdasarkan dari kuesioner yang telah disebar kepada pelanggan J&T Express cabang Mutiara Gading
City, diperoleh 100 data kuesioner yang dapat diolah yang selanjutnya dapat diuji dan kemudian dianalisis
menggunakan alat analisis SPSS 30. Terdapat 24 item pertanyaan atau pernyataan yang diberikan
kepada responden untuk dijawab.
Pengaruh Ketepatan Waktu Pengiriman (X1) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) J&T Express
Tabel 1 Hasil Uji T

Coefficientss
Unstandardize Standardize
d d
Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
1 |(Constant) 4.369 1.634 2.675 | .009
Ketepatan Waktu Pengiriman .293 .060 429 4.910 | <,001

Sumber: Data diolah oleh penulis, 2025

Temuan analisis regresi menunjukkan bahwa ketepatan waktu pengiriman memiliki pengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan J&T Express. Koefisien regresi sebesar 0,293 dengan nilai
t-hitung 4,910 (signifikansi p < 0,001) secara statistik mengkonfirmasi hipotesis ini. Ini berarti bahwa setiap
peningkatan dalam ketepatan waktu pengiriman akan secara signifikan meningkatkan tingkat kepuasan
pelanggan.
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Tabel 2 Hasil Uji Koefisien Determinasi
Ketepatan Waktu Pengiriman (X1) Terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)

Model Summary®
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate

1 .7442 554 .550 1.617
Sumber: Data diolah oleh penulis, 2025

Kontribusi ketepatan waktu pengiriman terhadap kepuasan pelanggan adalah sebesar 55,4%
(berdasarkan nilai R Square parsial). Angka ini menegaskan bahwa memenuhi janji waktu pengiriman
adalah faktor dominan dalam membentuk persepsi positif pelanggan. Pelanggan modern sangat
menghargai efisiensi dan keandalan, dan keterlambatan dapat dengan cepat mengikis kepercayaan.
Temuan ini konsisten dengan literatur sebelumnya misalnya, Yohana dkk (2024); Wahyuni (2023) yang
menekankan pentingnya timeliness dalam layanan logistik. Secara akademik, hasil ini memperkuat
argumen bahwa dalam industri jasa pengiriman, ketepatan waktu bukan hanya sekadar janji operasional,
melainkan fondasi utama bagi pengalaman positif pelanggan yang berujung pada kepuasan. Ini
menggarisbawahi bahwa investasi dalam optimasi rute, manajemen kurir, dan proses pengiriman yang
efisien akan memberikan return yang signifikan dalam bentuk loyalitas pelanggan.

Pengaruh Fasilitas Tracking System (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) J&T Express
Tabel 3Hasil Uji T

Coefficientse
Unstandardize Standardize
d d
Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
1 |(Constant) 4.369 1.634 2.675 | .009
Fasilitas Tracking System .267 .053 438 5.015 | <,001

Sumber: Data diolah oleh penulis, 2025

Hasil penelitian juga membuktikan bahwa fasilitas tracking system berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan J&T Express. Dengan koefisien regresi 0,267 dan nilai t- hitung 5,015
(signifikansi p < 0,001), hipotesis ini juga terbukti secara statistik. Ini menunjukkan bahwa ketersediaan
dan kualitas fasilitas pelacakan yang baik secara substansial meningkatkan kepuasan pelanggan.

Tabel 4 Hasil Uji Koefisien Determinasi
Fasilitas Tracking System (X2) Terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the

Model R R Square Square Estimate

1 7472 .558 553 1.610
Sumber: Data diolah oleh penulis, 2025
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Fasilitas tracking system menyumbang 55,8% terhadap kepuasan pelanggan (berdasarkan nilai R
Square parsial). Angka ini sedikit lebih tinggi dibandingkan ketepatan waktu pengiriman, mengindikasikan
bahwa transparansi informasi mengenai status pengiriman adalah aspek yang sangat dihargai oleh
pelanggan. Di era digital, pelanggan mengharapkan visibilitas penuh terhadap paket mereka.
Kemampuan untuk melacak paket secara real-time, mengetahui perkiraan waktu tiba, dan mendapatkan
informasi akurat mengenai setiap tahapan pengiriman mengurangi kecemasan dan membangun rasa
kontrol pada pelanggan. Temuan ini selaras dengan penelitian Lutha dkk. (2024) dan Renaldi (2023) yang
menyoroti peran krusial sistem pelacakan online dalam kepuasan pelanggan. Dari perspektif akademik,
ini menegaskan bahwa dalam konteks layanan digital, information transparency melalui teknologi tracking
adalah komponen integral dari kualitas layanan yang dipersepsikan, bukan hanya fitur tambahan.
Kontribusinya terhadap kepuasan menunjukkan bahwa perusahaan logistik harus memprioritaskan
pengembangan dan pemeliharaan sistem tracking yang robust dan user-friendly.

Pengaruh Simultan Ketepatan Waktu Pengiriman (X1) dan Fasilitas Tracking System
(X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) J&T Express
Tabel 5 Hasil Uji F (Simultan)

ANOVA:-
Sum of Mean
Model Squares df Squar F Sig.
e
1 |Regression 371.129 2 185.564 | 88.468 | <,001°
Residual 203.461 97 2.098
Total 574.590 99

Sumber: Data diolah oleh penulis, 2025

Secara simultan, ketepatan waktu pengiriman dan fasilitas tracking system secara bersama- sama
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan J&T Express. Hasil uji F
menunjukkan nilai F-hitung sebesar 88,468 (signifikansi p < 0,001), yang jauh melampaui F-tabel,
mengkonfirmasi signifikansi gabungan kedua variabel.

Tabel 6 Hasil Uji Koefisien Determinasi
Ketepatan Waktu Pengiriman (X1) dan Fasilitas Tracking System (X2)
Terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)

Model Summary®
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate

1 .8042 646 639 1.448
Sumber: Data diolah oleh penulis, 2025

Kedua variabel independen ini secara kolektif menjelaskan 64,6% variasi dalam kepuasan
pelanggan (berdasarkan nilai R Square simultan). Ini berarti bahwa kombinasi antara pengiriman yang
tepat waktu dan informasi pelacakan yang transparan adalah pendorong utama kepuasan pelanggan J&T
Express. Sisa 35,4% variasi kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh faktor-faktor lain yang tidak
termasuk dalam model penelitian ini, seperti tarif, keamanan, dan kualitas layanan customer service
secara keseluruhan.
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Temuan simultan ini menguatkan hasil penelitian Wati dkk. (2022) dan Eviani & Hidayat (2021), yang
juga menemukan bahwa e-tracking dan ketepatan waktu pengiriman secara bersama- sama signifikan
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Implikasi akademik dari temuan ini adalah bahwa kepuasan
pelanggan dalam layanan logistik adalah hasil dari interaksi sinergis antara efisiensi operasional
(ketepatan waktu) dan transparansi informasi (fasilitas tracking). Perusahaan tidak bisa hanya fokus pada
salah satu aspek; keduanya harus dioptimalkan secara bersamaan untuk mencapai tingkat kepuasan
pelanggan yang maksimal. Ini menunjukkan bahwa model layanan yang holistik, yang mengintegrasikan
aspek fisik dan digital, adalah kunci keberhasilan di pasar logistik yang kompetitif.

KESIMPULAN DAN SARAN

Penelitian ini secara empiris membuktikan bahwa ketepatan waktu pengiriman dan fasilitas tracking
system memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan J&T Express. Ketepatan
waktu pengiriman secara parsial berkontribusi sebesar 55,4% terhadap kepuasan pelanggan, sementara
fasilitas tracking system berkontribusi sebesar 55,8%. Secara simultan, kedua variabel ini menjelaskan
64,6% dari variasi kepuasan pelanggan, mengindikasikan bahwa kombinasi antara efisiensi operasional
dan transparansi informasi adalah kunci utama dalam membentuk pengalaman positif pelanggan.
Implikasi praktis dari temuan ini adalah pentingnya bagi J&T Express untuk terus berinvestasi dalam
peningkatan kinerja pengiriman yang tepat waktu dan pengembangan sistem pelacakan yang lebih akurat
dan user-friendly guna mempertahankan dan meningkatkan loyalitas pelanggan. Secara teoritis, studi ini
memperkuat pemahaman tentang faktor-faktor pendorong kepuasan pelanggan dalam konteks layanan
logistik digital.

Meskipun demikian, penelitian ini terbatas pada analisis dua variabel independen dan dilakukan
pada satu cabang J&T Express di Bekasi. Faktor-faktor lain seperti tarif, keamanan, dan kualitas layanan
customer service juga dapat memengaruhi kepuasan pelanggan namun tidak termasuk dalam ruang
lingkup studi ini. Untuk penelitian selanjutnya, disarankan untuk memperluas cakupan variabel yang diteliti
serta melibatkan lokasi atau demografi pelanggan yang lebih beragam guna memperoleh gambaran yang
lebih komprehensif dan generalisasi yang lebih luas mengenai kepuasan pelanggan dalam industri jasa
pengiriman.
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