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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menjelaskan pengaruh sistem
pelacakan online, ketepatan waktu, dan keamanan terhadap kepuasan pelanggan
J&T Express Lowokwaru Kota Malang studi kasus pada mahasiswa Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Universitas Islam Malang. Penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif yang mana menggunakan rumus maholtra dalam
menentukan sampel karena populasi masih belum diketahui secara pasti, melihat
dari hasil hitung rumus maholtra mendapatkan hasil jumlah sampel sebanyak 90.
Untuk menyelesaikan masalah dalam penelitian ini menggunakan bantuan SPSS
dalam menganalisis berbagai macam uji yang dilakukan seperti uji validitas, uji
reliabilitas, uji normalitas, uji asumsi klasik, uji hipotesis, uji regresi linier berganda
dan uji koefisien determinasi Adjusted R?. Hasil dari penelitian ini ialah sistem
pelacakan online, ketepatan waktu, dan keamanan berpengaruh secara simultan
terhadap kepuasan pelanggan dan secara parsial sistem pelacakan online, ketepatan
waktu dan keamanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: Sistem Pelacakan Online, Ketepatan Waktu, Keamanan, Kepuasan
Pelanggan
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ABSTRACK

This research aims to test and explain the influence of online tracking
systems, timeliness and security on customer satisfaction of J&T Express
Lowokwaru Malang City, case study among students at the Faculty of Economics
and Business, Islamic University of Malang. This research uses a quantitative
approach which uses the Maholtra formula in determining the sample because the
population is still not known for certain. Looking at the calculation results of the
Maholtra formula, the sample size is 90. To solve the problem in this research,
SPSS is used to analyze the various tests carried out. such as validity tests,
reliability tests, normality tests, classical assumption tests, hypothesis tests,
multiple linear regression tests and adjusted R? coefficient of determination tests.
The results of this research are that the online tracking system, timeliness and
security have a simultaneous effect on customer satisfaction and partially the online
tracking system, timeliness and security have a significant effect on customer
satisfaction.

Keywords: Online Tracking System, Timeliness, Security, Customer Satisfaction
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
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Seiring dengan perkembangan teknologi di era globalisasi saat ini,

University of Islam Malang

membuat pelaku bisnis memutar otak dalam memenuhi kebutuhan dan
keinginan konsumen, dengan adanya perkembangan tersebut menyebabkan
perubahan dalam bidang ekonomi dan juga pola hidup masyarakat dalam
memenuhi kebutuhan hidupnya yang selalu ingin instan atau praktis.
Contohnya vyaitu dilihat dari perpindahan pola berbelanja masyarakat dari
mendatangi langsung ke tempat jualan menjadi belanja secara online yang
memanfaatkan e-commerce. Bisnis e-commerce ditanah air mengalami
perkembangan yang sangat pesat, konsumen menuntut segala hal yang awalnya
konfensional menjadi instan dapat ditinjau dari pertumbuhan angka pengguna
internet dari tahun ke tahun semakin naik mencapai 213 juta orang per januari
2023, jumlah ini setara 77% dari total populasi Indonesia yang sebanyak 267,4
juta orang pada tahun ini.

Meningkatnya perkembangan teknologi yang awalnya konfensional
menjadi instan diakibatkan oleh perubahan perilaku masyarakat dari berbelanja
langsung ke tempat penjual menjadi berbelanja online, saat ini jasa pengiriman
barang menjadi hal yang sangat penting dan dibutuhkan masyarakat untuk
memenuhi kebutuhan dan keinginannya. Hal ini mengakibatkan persaingan
yang ketat dalam industri jasa pengiriman, karena tentunya masyarakat

menginginkan pengiriman barang yang cepat, aman, dan terjangkau.
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Salah satu perusahaan jasa pengiriman barang yang populer di
indonesia yaitu J&T Express. J&T Express merupakan perusahaan berbasis
layanan pengiriman barang baik berupa dokumen maupun paket yang
bertempat di Jakarta Indonesia yang didirikan pada tanggal 20 agustus 2015.
Dibawah naungan PT. Global Jet Express yang kepemilikannya masih dikuasai
penuh oleh swasta sampai saat ini. J&T Express sangat berkembang pesat
meskipun masih tergolong perusahaan yang masih baru, hal ini dikarenakan
karena J&T Express menawarkan penjemputan barang tanpa harus mendatangi
ke kantor J&T Express sendiri, dalam proses pengiriman barang juga ada
sistem pelacak sehingga memudahkan pelanggan untuk melacak paket yang
dikirim sudah sampai dimana, ketepatan waktu dalam pengiriman juga sangat
diperlukan dan keamanan barang yang terjamin akan sangat bepotensi
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Saat ini banyak persaingan jasa ekspedisi berbagali macam perusahaan
yang bergerak dibidang pengiriman seperti JNE, Shopee Express, SiCepat,
GoSend, Grab Express, Tiki, Ninja Express, Pos Indonesia, Paxel, Wahana
Express, Lalamove, Indah Logistik Cargo dan banyak jasa ekspedisi lainnya.
Dari banyaknya persaingan tersebut, perusahaan harus memikirkan strategi
untuk bagaimana tetap bertahan dan menjadi unggulan pilihan pelanggan

dalam menggunakan jasa ekspedisi.
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Berdasarkan laporan survei Populix/data dari databoks, mayoritas atau
58% penjual e-commerce lokal menggunakan layanan ekspedisi J&T Express.
Pemilihan layanan ekspedisi merupakan hal krusial bagi para pedagang online,
karena bisa memengaruhi kepuasan pelanggan dan efektivitas operasional
mereka. J&T Express menjadi unggulan dan banyak diminati masyarakat
dalam menggunakan jasa ekspedisi, hal ini dikarenakan jerih payah perusahaan
dalam menciptakan kepuasaan pelanggan. Saat ini J&T Express berada di
posisi teratas dibandingkan jasa ekspedisi yang lain, hal ini menjadi persaingan

yang ketat karena perbedaan jarak presentase sangat dekat, J&T Express harus
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memiliki strategi yang kuat dalam meningkatkan kepuasan pelanggan agar
tetap berkomitmen menggunakan layanan J&T Express dan juga J&T Express
tetap bertahan ditengah persaingan yang ketat.

Penelitian ini dilatar belakangi oleh research gap pada penelitian
terdahulu. Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Ardila dan Irawan
(2022) mendapatkan kesimpulan bahwasannya ketepatan waktu berpengaruh
positif terhadap kepuasan pelanggan, namun berbeda dengan penelitian Susilah
(2023) dari penelitian tersebut menunjukkan bahwa ketepatan waktu tidak
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, dapat disimpulkan
kepuasan pelanggan perlu dilakukan penelitian lebih lanjut karena memiliki
hasil yang berbeda.

Dalam meningkatkan kepuasan pelanggan salah satunya J&T Express
menyediakan layanan sistem pelacakan online untuk meminimalkan
kekhawatiran pelanggan dalam proses pengiriman barang yang disebabkan
kurangnya informasi tentang lokasi saat ini dari produk yang dikirim sehingga
sulit bagi pelanggan mengetahui status produk paket yang dikirimkan, dari
ketidakpastian tersebut menjadi salah atu faktor yang memicu ketidakpuasan
pelanggan. Jika sistem pelacakan online tersedia dengan baik maka akan
memberikan dampak positif terhadap terwujudnya kepuasan pelanggan.

Terciptanya kepuasan pelanggan juga dipengaruhi oleh ketepatan
waktu dari perusahan dalam mengirimkan barang. Menurut Eviani & Hidayat
(2021) menemukan bahwa ketepatan waktu pengiriman yang dilakukan
perusahaan akan menjadi pendorong terciptanya kepuasan pelanggan, apabila

estimasi yang diberikan perusahaan dapat diproses dengan tepat waktu maka
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akan menimbulkan kepuasan tersendiri bagi pelanggan sehingga membuat
pelanggan menjadi loyal pada perusahaan tersebut, dan Menurut Rohman dan
Abdul (2020) juga mengkonfirmasi bahwa ketepatan waktu dalam pengiriman
barang membawa dampak yang kuat terhadap kepuasan pelanggan. Semakin
tepat waktu perusahaan dalam melakukan pengiriman barang maka juga akan
berdampak pada kepuasan pelanggan, dalam meningkatkan kepuasan
pelanggan tidak hanya diukur dari ketepatan waktu tetapi juga bisa dari
keamanan yang diberikan perusahaan.

Selain sistem pelacakan online dan ketepatan waktu faktor lainnya yang
berperan penting dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan yaitu keamanan.
Menurut Afghani & Yulianti (2017:11), keamanan dalam pengiriman barang
pihak perusahaan wajib memelihara dan mengatur fasilitas, perkakas serta
menjamin pelanggan terlindungi dari bahaya saat menggunakan layanan
tersebut. Ketika suatu perusahaan tidak mengutamakan mengenai keamanan
dalam proses pengiriman barang maka akan berdampak pada citra perusahaan
hingga mengakibatkan kerugian besar seperti menggantikan apa yang hilang
ataupun kerusakan barang. Akan tetapi, jika keamanan yang ada diperusahaan
dikelola dengan baik maka akan memberikan dampak yang baik kepada
perusahaan maupun pelanggan, semakin tinggi keamanan yang diberikan
semakin tinggi pula kepuasan pelanggan.

Pada saat ini J&T Express sudah memiliki 4000 gerai yang tersebar di
seluruh Indonesia salah satunya berada di kota Malang. Kota Malang
merupakan kota yang sering dijuluki kota dingin dan dikelilingi oleh berbagai

macam Kampus, Wisata, Pemerintahan, Perusahaan maupun Umkm. Oleh
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karena itu, Kota Malang memiliki peluang bisnis seperti layanan jasa pengantar
barang, paket maupun dokumen. Salah satu dunia pendidikan atau perkuliahan
terdapat sebuah kampus bernama Universitas Islam Malang yang merupakan
kampus NU terbaik, salah satu fakultas yang banyak diminati di kampus ini
yaitu Fakultas Ekonomi dan Bisnis. Melihat dari berbagai macam kesibukan
dan aktivitas yang dilakukan mahasiswa, banyak mahasiswa yang melakukan
pembelian suatu barang maupun pengiriman barang, sehingga mahasiswa
sangat membutuhkan layanan jasa pengantar. Maka dari itu perusahaan
memberikan segala hal yang dibutuhkan oleh pelanggan agar bisa menarik
konsumen untuk melakukan penggunaan ulang layanan jasa dengan cara
meningkatkan kepuasan pelanggan yang dilandasi oleh sistem pelacakan
online, ketepatan waktu dan keamanan.

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka peneliti tertarik
melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Sistem Pelacakan Online,
Ketepatan Waktu, dan Keamanan Terhadap Kepuasan Pelanggan J&T
Express Lowokwaru Kota Malang (Studi Kasus Mahasiswa FEB

Universitas Islam Malang)”.
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1.2 Rumusan Masalah

Dari latar belakang tersebut, maka rumusan masalah dalam penelitian ini

adalah :

a. Apakah sistem pelacakan online, ketepatan waktu dan keamanan
berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan pelanggan J&T
Express.

b. Apakah sistem pelacakan online berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan J&T Express.

c. Apakah ketepatan waktu berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
J&T EXxpress.

d. Apakah keamanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan J&T

Express.

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian

1.3.1 Tujuan Penelitian

Sesuai dengan perumusan masalah tersebut, maka tujuan

penelitian ini adalah sebagai berikut :

a. Untuk mengetahui dan menganalisis sistem pelacakan online,
ketepatan waktu dan keamanan berpengaruh secara simultan
terhadap kepuasan pelanggan J&T Express.

b. Untuk mengetahui dan menganalisis sistem pelacakan online

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan J&T Express.
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Untuk mengetahui dan menganalisis ketepatan waktu
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan J&T EXxpress.
Untuk mengetahui dan menganalisis keamanan berpengaruh

terhadap kepuasan pelanggan J&T Express.

1.3.2 Manfaat Penelitian

a.

b.

Manfaat Praktis

Dapat memberikan gambaran serta saran yang berguna bagi
perusahaan dalam melakukan kebijakan dan strategi pemasaran
yang berkaitan dengan sistem pelacakan online, ketepatan
waktu dan keamanan terhadap kepuasan pelanggan.
Manfaat Teoritis

Sebagai bahan referensi dan informasi bagi peneliti
selanjutnya yang ingin melakukan penelitian lebih lanjut
terutama yang berhubungan dengan sistem pelacakan online,

ketepatan waktu dan keamanan terhadap kepuasan pelanggan.
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BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan
Penelitian ini bertujuan untuk meneliti apakah sistem pelacakan

online, ketepatan waktu dan keamanan berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan J&T Express Lowokwaru Kota Malang (Studi kasus pada
Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis). Berdasarkan hasil analisis dan
pembahasan yang telah diuraikan, dapat disimpulkan sebagai berikut :
a. Sistem pelacakan online, ketepatan waktu dan keamanan
berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan pelanggan J&T
Express Lowokwaru Kota Malang.
b. Sistem pelacakan online berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan J&T Express Lowokwaru Kota Malang.
c. Ketepatan waktu berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan J&T Express Lowokwaru Kota Malang.
d. Keamanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan

J&T Express Lowokwaru Kota Malang.

5.2 Keterbatasan Penelitian
Dalam pembuatan penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan seperti :

a. Keterbatasan jumlah responden yang berjumlah 90 sehingga tidak bisa
digeneralis secara keseluruhan kepada Mahasiswa Fakultas Ekonomi

dan Bisnis

64
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b. Keterbatasan jumlah variabel penelitian dimana penelitian ini hanya
menggunakan variabel sistem pelacakan online, ketepatan waktu dan

keamanan terhadap kepuasan pelanggan.

5.3 Saran
Berdasarkan kesimpulan yang telah dijelaskan, maka dapat diajukan

REPOSITORY

University of Islam Malang

beberapa saran seperti berikut :

a. Dari hasil penelitian ini perusahaan diharapkan dapat meningkatkan
layanan sistem pelacakan online yang bisa memberikan informasi secara
real-time agar pelanggan bisa melacak informasi pesanan secara akurat,
ketepatan waktu pengiriman dioptimalkan dalam proses operasional
sehingga lebih cepat dan efisien, dan keamanan diterapkan dengan
mengawasi dan melindungi data pelanggan J&T Express sehingga dapat
mempertahankan kepuasan pelanggan.

b. Untuk peneliti selanjutnya, penelitian ini bisa menjadi referensi untuk
meneliti sistem pelacakan online, ketepatan waktu dan keamanan
terhadap kepuasan pelanggan, namun disarankan untuk meneliti faktor-
faktor/variabel yang lainnya seperti halnya harga, kualitas pelayanan

dan sebagainya yang mempengaruhi kepuasan pelanggan.
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