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Abstract. The purpose of this study was to see the effect of service quality, facilities and timeliness on customer 

satisfaction at PT. Global Jet Express (J&T) in Pandaan. This study used a quantitative research approach with 

data collection techniques by distributing questionnaires to 100 consumers. The data analysis method used is 

Multiple Linear Regression analysis by calculating the SPSS 23 software in which the data will be described, 

analyzed, and discussed in order to answer and prove the proposed hypothesis. Based on the research results, 

the Service Quality variable has a significant effect on Customer Satisfaction, the Facilities variable has a 

significant effect on Customer Satisfactioni and Timeliness has a significant effect on Customer Satisfaction at 

PT. Global Jet Express (J&T) in Pandaan. While simultaneously the Quality of Service, Facilities and 

Timeliness have a positive and significant effect on Customer Satisfaction. 
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Abstrak. Tujuan dari ipenelitian iini iuntuk melihat Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan Ketepatan 

Waktu terhadap Kepuasan Pelanggan gerai PT. Globali Jeti Expressi (J&T) di Pandaan. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan penelitian Kuantitatif dengan teknik pengumpulan data melalui sebar kuesioner atau 

angket kepada 100 konsumen. Metode analis data yang digunakan adalah menggunakan analisis Regresi Linear 

Berganda dengan melakukan perhitungan sofware SPSS 23 yang mana data tersebut akan diuraikan, dianalisis, 

dan dibahas guna menjawab dan membuktikan hipotesa yang diajukan. Berdasarkan hasil penelitian variabel 

Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, variabel Fasilitas 

memilikii pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan dan Ketepatan Waktu berpengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan pada gera PT. Global Jet Express (J&T) di Pandaan. Sedangkan secara simultan 

Kualitas Pelayanan, Fasilitas dani Ketepatani Waktu berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan. 

 

Kata kunci: Kualitasi Pelayanan, Fasilitas dan Ketepatan Waktu dan Kepuasan Pelanggan. 

 

 

PENDAHULUANI 

Padai erai moderni saati ini, produk ataui jasai yang bersaingi dalam suatu pasari  

semakin banyak dan beragam akibati iadanya iketerbukaan ipasar idan banyaknyai  

kebutuhani konsumen. Hali inii jugai mengharuskani setiapi iperusahaan menyusuni  

kembalii strategi. Sehingga terjadilahi persaingani antarai iprodusen untuki dapati memenuhi 

ikebutuhan konsumeni sertai memberikani ikepuasan kepadai pelanggani  secarai imaksimal, 

karenai padai dasarnyai tujuani darii isuatu bisnisi adalahi untuki  menciptakani irasa puasi 

padai ipelanggan. 

Salahi satui tindakani iuntuk memuaskan konsumeni adalahi idengan carai 

memberikani pelayanani ikepada konsumeni  dengani isebaik-baiknya. Kepuasani konsumeni 

senantiasai imenjadi suatui  keharusani untuki idiperhatikan ioleh setiap perusahaan. 

Kepuasani ikonsumen  merupakani suatui indikatori kei idepan akani keberhasilani bisnisi 
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iperusahaan, yangi  mengukuri bagaimanai ibaiknya tanggapani konsumeni terhadapi imasa 

depani bisnisi  perusahaani (Assauri, 2012). 

Kualitasi pelayanani perlui imendapat perhatiani besari darii iperusahaan, ikarena  

kualitasi pelayanani imempunyai ihubungan langsungi dengani kemampuani  ibersaing dani 

tingkati keuntungani iperusahaan. Pelayanani memperpanjangi dasari ihidup suatui produki 

yaitui pelayanani bukani saja bagiani  yangi pentingi darii suatui iproduk, tapii jugai 

memberikani pendapati idan keuntungani yangi lebihi  besari imelalui dasari hidupi suatui 

produk. 

Menurut (Kotler, 2016) kualitasi adalah kelengkapani fituri suatui produki  ataui jasai 

yangi memilikii kemampuani iuntuk memberikani kepuasani terhadapi isuatu kebutuhan. i 

Sedangkani menuruti (Kotler, 2016) ipelayanan imerupakan isetiap tindakani ataui kegiatani 

yangi  idapat ditawarkani olehi satui pihaki kepadai pihaki lain, i padai dasarnyai tidaki 

berwujudi dani tidaki  imengakibatkan kepemilikani apapun. 

Selain kualitasi pelayanan, i penyediaan fasilitasi jugai  turuti iberperan idalam 

menjaringi kepuasani konsumen. i Fasilitas merupakani tolaki ukuri darii isemua pelayanani 

yangi diberikan, serta isangat tinggii pengaruhnyai  terhadapi ikepuasan pelanggani 

(Amriyana Faradila Rizki Hidayati, 2021). 

Menurut (Philip Kotler Gary. Armstrong, 2014) fasilitasi adalahi isegala sesuatui 

iyang ibersifat iperalatan ifisik idan disediakani olehi pihaki penjuali jasai untuk  mendukungi 

kenyamanani ikonsumen. Tujuani darii fasilitasi adalahi iuntuk  mencapaii tingkati kepuasani 

konsumeni dani diharapkani konsumeni akani imau  untuki mengulangii lagii membelii ijasa 

yangi disediakani olehi perusahaan. 

Ketepatani (akurasi) i adalahi kesamaan ataui kedekatani suatui hasili ipengukuran 

dengani  angkai ataui datai yangi sebenarnyai (truei valuei / icorrect iresult). Hali inii tidaki 

berartii bahwai  ifaktor-faktor inii tidaki pentingi sebagaii gambaran tingkati kinerjai idari 

ipegawai. 

Pengukurani secarai tidaki ilangsung dapati menjadii pentingi jikai idigunakan secarai 

tepat. Beberapai kasusi idalam kegiatani sumberi dayai manusiai itidak terlibati langsungi 

dengani analisai  ibiaya. Efektifitasi merupakani suatui masai iyang menujui padai 

produktivitasi dani iefisiensi. Untuki  menaksiri efektivitasi darii isuatu fungsi, i kitai 

membutuhkani ipengukuran yangi berkaitani dengani  waktu, i ikualitas dani kuantitas. 

Kualitas pelayanani yangi ibaik, fasilitasi yangi baik, ketepatani waktu akani 

mempengaruhi kepuasan konsumen dalami menggunakani jasai yangi itelah diberikani olehi 

perusahaan. Apabila konsumeni merasai tidaki puasi iterhadap kualitasi ilayanan, fasilitas, 
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ketepatan waktu  yang diberikan dan tingkat kepercayaan konsumen yang rendah maka  

konsumen tidak akan lagi menggunakan jasa pengiriman tersebut. 

 

Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang sudah dii kemukakani idi iatas, makai iyang menjadii 

pertanyaani dalam penelitian ini adalah: 

1. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan ? 

2. Apakah Fasilitas berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan ? 

3. Apakah Ketepatan Waktu berpengaruhi secarai isignifikan terhadapi Kepuasani 

iPelanggan ? 

4. Apakah Kualitasi Pelayanani (X1), Fasilitas (X2), dan Ketepatan Waktu (X3)  

berpengaruh signifikan secara simultan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) ? 

 

Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini iadalah secara umum untuk mengatahui pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Fasilitas dan  Ketepatan Waktu terhadap Kepuasan Pelanggan. Secara spesifik 

tujuan penelitian ini adalah untuk: 

1. Mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan. 

2. Mengetahui pengaruh Fasilitas terhadap Kepuasan Pelanggan. 

3. Mengetahui pengaruh Ketepatan Waktu terhadap Kepuasan Pelanggan. 

4. Mengetahui ipengaruh iKualitas Pelayanani (X1), Fasilitasi (X2), idan Ketepatani 

Waktui (X3)  iterhadap Kepuasan Pelanggan (Y). 

 

KERANGKA Teori 

Pemasaran 

Menuruti (Kotler, 2016) iMarketing iis ai societali processi byi whichi iindividuals 

andi groupsi obtaini whati theyi needi iand wanti through creating, offering, freely 

exchanging products and services of value with other. Artinya pemasaran adalah sebuah 

proses kemasyarakatan dimana individui dani kelompoki memperolehi iapa yangi merekai 

butuhkani dani iinginkan melaluii penciptaan, i penawarani idan secarai bebasi saling 

bertukar produk atau jasa iyang bernilai satu sama lainnya. Pemasaran adalah serangkaian 

aktivitas yangi dilakukani perusahaani iuntuk memenuhii kebutuhani dani ikeinginan 

individuali ataui kelompoki melaluii iproses pertukarani suatui nilaii dengani nilaii ilain. 



 
 
 

Pengaruhi Kualitas Pelayanan, Fasilitas Dan  Ketepatan Waktu Terhadap Kepuasan Pelanggan 
(Studi Kasus Pada Konsumen Pengguna Jasa Pengiriman Barang (J&T) Di Pandaan) 

38        Jurnal Manajemen Kreatif dan Inovasi -Vol.1, No.4 Oktober 2023  

 
 
 

Dalami pemasarani kegiatani ibisnis dirancangi untuki mendistribusikani iproduk kepadai 

pelanggan untuk mencapai sasaran serta tujuan organisasi. 

 

Bauran Pemasaran Jasa 

Menurut (Philip Kotler Gary. Armstrong, 2014) menyatakan bahwa bauran pemasaran 

adalah iThe iset iof tacticali marketingi toolsi product, ii price, place, i andi promotioni thati 

thei ifirm blendsi toi producei thei responsei iti iwants ini thei targeti market. i Artinya 

seperangkat ialat ipemasaran iproduk, harga, i tempati dani promosii iyang dipadukani oleh 

perusahaan untuk menghasilkan tanggapani yangi dii inginkani dii targeti ipasar. 

Pemasaran memiliki inti yang menjadi perhatiani setiapi pemasari yaitui ibauran 

pemasaran, i dimanai baurani ipemasaran merupakani variabel-variabeli yangi idapat 

dikontroli perusahaani dani jugai idapat digunakan untuk mempengaruhi pasar. Baurani 

pemasarani jugai isangat mempengaruhii keputusani konsumeni untuki membelii sebuahi 

produki idari perusahaan. i 

 

Kualitas Pelayanan 

Menurut (Fandy, 2016) menyatakan bahwai Kualitasi Pelayanani adalahi itingkat 

keunggulani yangi diharapkani idan pengendaliani atasi tingkati ikeunggulan tersebuti untuki 

memenuhii ikeinginan pelanggan.  

Penilaian kualitas pelayanan terjadi selamai prosesi penyampaiani jasai tersebut. 

Setiapi kontaki yangi terjadii iantara penyediai jasai dengani ikonsumen merupakani 

gambarani mengenaii isuatu momenti ofi truthi yaitui suatui ipeluang untuki memuaskani 

ataui tidak memuaskan konsumen. Pada prinsipnya kualitas pelayanan berfokus pada upayai 

pemenuhani kebutuhani dani ikeinginan konsumen, i sertai iketepatan penyampaiannyai 

untuk imengimbangi harapani pelanggan. i 

 

Fasilitas 

Menurut (Maydiana, 2019) fasilitas adalah “semua perlengkapan fisik pendukung dan  

nyaman disediakan oleh perusahaan jasa pelanggan”. Sehingga dimasa depan serta memiliki 

umur atau masa menfaatnya yang relatif permanen. 

Fasilitasi adalahi objeki pentingi iuntuk meningkatkani kepuasani ipelanggan, sepertii 

rasai nyamani bagii pelanggani idan memenuhii kebutuhani ipelanggan. Perusahaani jasai 

memeliharai ifasilitas iyang icukupi guna meringankan pemakai jasa saat memakai jasanya 
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dan melahirkan rasa nyaman saat memakai jasanya, yang mana memengaruhi pembelian jasa 

pelanggan. 

 

Ketepatan Waktu 

Menurut (Tania, 2021) ketepatan waktu ialah bahwa proses pengiriman barang yang 

dilakukani harusi sesuaii dengani harii idan tanggali yangi telahi ditentukani iapabila harii 

dan tanggal tidak sesuai yang telah ditentukani dapati menjadii ipemicu pelanggani untuki 

komplain, i idengan jumlahi pengirimani barangi dani ibarang yangi sampaii harusi secarai 

tepat waktu agar para pelanggan merasa puas jika barang yang diantar tersebut sampai 

dengan waktu yang telah ditentukan. 

 Ketepatan waktu juga mengandung arti bahwa pelayanan kepada pelanggan dapat 

diselesaikan dalam waktu yang sudah ditentukan. Menurut (Handoko, 2010) ketepatan waktu 

ialah jangka waktu pelanggan memesan suatu produk sehingga produk tersebut tiba di 

pelanggan secara tepati waktui dengani amani dani isesuai dengani waktui yangi telahi 

iditentukan.  

 

Kepuasan Pelanggan 

Menurut (Fandy, 2016) Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi terhadap kinerja (hasil) suatu 

produk dengan harapan-harapannya.  

kepuasan pelanggan merupakan perasaani senangi ataui kecewai iseseorang terhadapi 

produki ataui jasai yangi isudah dibelinyai setelahi membandingkani iantara kinerja dengan 

harapan yang dirasakan konsumen. Apabila kinerja dianggap melebihi harapan maka 

konsumen akan merasa puas. Sebaliknya apabila kinerja dianggap tidak melebihi harapan 

maka konsumen tidak merasa puas.  

 

METODE 

Jenis Penelitian 

Jenis penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. aMenurut (Suliyanto, 2018) 

Penelitian kuantitatif adalah penelitianayang didasarkan data yang berbentuki angka-angkai 

ataui ibilangan. Terdapatadua ijenis ivariabel ipada penelitiani inii yaitu ivariabel idependen 

danivariabeliaindependen. Variabel dependen pada penelitian ini yaitu Kepuasan Pelanggan. 

Sedangan padaavariabel independen yaitu Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan Ketepatan 

Waktu. 
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Lokasi Penelitian 

Lokasi penelitian ini akan dilakukan oleh penulis dengan mengambil lokasi di 

beberapa Gerai Jasa Ekspedisi J&T di Kecamatan Pandaan, Kabupaten Pasuruan, Jawa 

Timur. 

 

Populasi dan Sampel 

Populasii dalami penelitiani inii iadalah masyarakat umum yang pernah menggunakan 

jasa pengiriman paket PT. Global Jet Express (J&T) di Kecamatan Pandaan Kabupaten 

Pasuruan.  

Untuki menentukani sampeli yangi akani digunakani dalami ipenelitian,  penulisi 

menggunakani metodei iNon Probablilityi Samplingi dengani ijenis Purposivei Sampling. 

Menuruti (Sugiyono, 2018) ipurposive sampling adalahi tekniki penentuani isampel 

dengani pertimbangani tertentu. i Alasan pemilihani sampeli dengani ipurposive samplingi 

adalahi karenai tidaki isemua sampeli memilikii kriteriai sesuaii idengan yangi penulisi 

tentukan. i Adapuni ikriteria yangi dijadikani sebagaii sampeli ipenelitian adalah: i 

1. Masyarakat umum yang pernah menggunakan jasa pengiriman paket PT. Global Jet 

Express (J&T) minimal dua kali. 

2. Bertempat tinggal di Kecamatan Pandaan Kabupaten Pasuruan. 

 

 Karena jumlah populasi masyarakat umum Kecamatan Pandaan Pasuruan yang 

menggunakan jasa pengiriman J&T tidak dapat ditentukan atau tak terhingga, maka penulis 

menggunakan rumus dari Rao Purba (Sejati & Prastiwi, 2015) yaitu: 

 

Keterangan:  

n = Ukurani sampeli 

Z = 1.96 scorei padai itingkat signifikansii tertentui i (derajat keyakinani ditentukani 

95%) 

Moe = Margini ofi eror, i itingkat kesalahani maksimumi adalahi 10% 

 

 Dengani menggunakani rumusi idiatas, makai dapati diperolehi perhitungani sebagaii 

berikut: i 
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Berdasarkani hasili perhitungani idiatas dapat diketahui jumlah sampel sebesar 96.04 

sampel, untuk mempermudah dalam penelitian maka sampel dapat dibulatkan menjadi 100 

sampel. 

 

Metode Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang paling utama dalam penelitian, 

karena tujuan dari penelitian adalah mendapatkan data (Sugiyono, 2018). Adapun cara untuk 

memperoleh data dan informasi dalami penelitiani inii iadalah Kuesioner / Angket.  

Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan melakukan 

penyebaran seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis  kepada seluruh imasyarakat 

iumum yang berada di Kabupaten Pasuruan. Pengumpulan data ini didasarkan atas dasar 

jawaban atau tanggapani respondeni terhadapi pertanyaani ataui pernyataani yangi diajukani 

peneliti. I 

 

Instrumen Penelitian 

Instrument penelitian ini diukur menggunakan skala likert sebagai skala untuk 

menunjukkan sikap. Skala Likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi 

seseorang atau sekelompok orangi tentangi fenomenai isosial (Sugiyono, 2018). Dimanai 

jawabani isetiap itemi instrumeni mempunyaii boboti inilai sepertii tercantumi padai tabeli 1 

berikuti ini: i 

Tabeli  1 

Skalai dan Pernyataan 

Skala Pernyataan 

1 Tidaki Setujui (TS) 

2 Kurang iSetuju (KS) 

3 iNetral (N) 

4 iSetuju (S) 

5 iSangat iSetuju (SS) 

Sumber : (Sugiyono, 2018) 

Tekniki Analisisi Datai 

1. Analisisi Statistiki Deskriptifi  

Statistiki deskriptifi imemberikan gambarani atauadeskripsi isuatu idata iyang dilihati 

dari inilai irata-rata (mean), standaradeviasi, varian, maksimum, minimum, sum, range, 

kurtosis, dan skeness (kemencengan distribusi) (Ghozali, 2018). 
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2. Ujii Instrumeni Penelitiani 

Ujii Validitasi 

Ujii validitasi digunakani iuntuk mengukur valid atau tidaknya suatu kuesioner. 

Kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada angket mampu untuk mengungkapkani 

sesuatui yangi akani diukuri olehi pertanyaani tersebuti idan dikatakani validi jikai skori 

masingvmasing pertanyaan iberkorelasi isecara isignifikan dengani skori itotalnya. 

Pengujiani ivaliditas isendiri idilakukan idengan ikiteria  itertentui yaitu, i jikai ri ihitung > r 

tabel dengan taraf signifikan 5%  atau 0.05 maka instrumen dinyatakan valid. Dan jika r 

hitung < r  itabel idengan itaraf isignifikan 5%i ataui 0.05 makai instrumen idinyatakan tidak 

valid. Pada tingkat isignifikansi i5% dani dengani jumlahi N=100, i nilaii ri itabeli darii 

suatui kuesioneri iadalah 0.197. apabila inilai ir ihitung > ir itabel (0.197), makai pernyataan 

yang digunakan dalam penelitian ini valid. 

 

Uji Reabilitas 

Pengujian Reliabilitas digunakan untuk mengetahui suatu kuesioner yang merupakani 

indikatori darii variabel. i iButir pertanyaani dikatakani reliabeli iapabila jawabani darii 

respondeni iterhadap pertanyaani adalah konsisten atau tetap. Uji reliabilitas dilakukan 

dengan kriteria tertentu, yaitu: jika nilai cronbach’s alpha > 60 maka pertanyaan reliabel. Dan 

jika nilai cronbach’s alpha < 60 maka pertanyaan tidak reliabel. 

 

3. Uji Asumsi Klasik 

Ujii asumsii klasiki dilakukani iagar modeli regresiadapat terhindar dari pelanggaran, 

maka perlu dilakukan ujiapendahuluan melalui uji normalitas, uji multikolinearitas, uji 

heteroskedastisitas, adan uji autokorelasi. Pengujian tersebut dapat dijabarkan 

sebagaiaberikut: 

Uji Normalitas  

Menurut (Ghozali, 2018) menjelaskan uji normalitasasebagai berikut: "Selain uji 

asumsi klasik multikolinieritas danaheteroskedastisitas, ujii asumsii iklasik yangi laini adalahi 

ujianormalitas, di mana ujii normalitasi bertujuan untuk mengujiaapakah dalami modeli 

iregresi, variabeli pengganggu atauaresidual memilikii distribusii normali atau tidak. 

Persamaan regresiadikatakan baiki ijika mempunyaii datai variabeli bebasi dani datai 

variabeli terikati iberdistribusi mendekatianormal atau normal sama sekali". 

Uji Normalitas dilakukan dengan tujuanauntuk mengetahui tingkat kesesuaian antara 

distribusi serangkaianasampel dengani distribusi teoritis itertentu. Uji menguji 
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normalitasaresidual menggunakan uji statistik non parametrik (K-S) Kolmogorov – Smirnov. 

Hipotesisnya yaitu : 

Ho : Datai residual berdistribusi normal 

Ha : data residual tidak berdistribusi normal 

 

Apabilai nilaii signifikansi lebih kecil dari nilaii signifikani yangaditentukan (α = 

0,05) makai Hoi ditolaki ataui idata tidakaberdistribusi normal, sedangkan apabila nilai 

signifikansi lebih besaradari nilaii signifikansii yangi ditentukani (α = 0,05) maka 

Hoaditerima atau data berdistribusi normal. 

 

Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas dilakukan untuk mengetahuiaapakah adanya korelasi antar 

variabel independen. aIndikator model regresii yangi baiki adalahi tidaki iadanya korelasi di 

antara variabelaindependen  (Ghozali, 2018). Jikai variabeli iindependen salingi berkorelasi, i 

makai variabeli variabeli yang diteliti tidak orthogonal. aVariabel orthogonal merupakan 

variabel independent yanganilai korelasinya sama antar sesame variabel independen 

samaadengan nol. Menurut (Ghozali, 2018) menyatakan untukamendeteksi ada atau tidaknya 

multikolinearitas di dalam modelaregresi adalahi sebagaii berikut: 

Nilaii R²i yangi dihasilkani olehi isuatu estimasi modelaregresi empiris sangat tinggi, i 

tetapii secarai individuali ivariabel-variabeli independeni banyaki yangi itidak signifikan 

mempengaruhi variabel dependen. 

Menganalisis matrik korelasi variabel-variabel iindependen. Jika antar ivariabel 

independen terdapat korelasiayang cukup tinggii makai hali inii menunjukani iindikasi 

adanyaamultikolonieritas. Tidak adanya korelasi yang tinggi antar variabelaindependen itidak 

iberarti ibebas darii multikolonieritas. 

Multikolinearitasi jugai dapati idilihat dari: a) toleranceavalue dan lawanya b) 

Variance Inflation Faktor (VIF). Toleranceamengukur variabilitas ivariabel independen yang 

terpilihayang tidak dijelaskani olehi variabeli iindependen lainnya. i Jadi nilaii tolerancei 64 

yang rendah sama dengani nilaii VIFi tinggia (karenai iVIF=1/tolerance). iPengujian 

multikolinearitasi dapati dilakukani isebagai berikut: i 

Tolerancei valuei < 0,10i ataui iVIF > 10 : iterjadi imultikolinearitas. 

Tolerancei valuei > 0,10 iatau iVIF < 10 : tidaki terjadii multikolinearitas".i 
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 Uji Heteroskedastisitas  

Menurut (Ghozali, 2018) menjelaskan ujiaheteroskedastisidas sebagai berikut: 

"Dalami persamaani regresii berandai iperlu jugai diujii mengenaii samai ataui itidak variani 

dari residualadari observasi yang satu dengani observasii yangi lain. i iJika residualnyai 

mempunyai varian yang sama disebut terjadi Homoskedastisitas dan jika variansnya tidak 

sama iatau berbeda disebut terjadi Heteroskedastisitas. Persamaan regresii yangi baiki jikai 

tidaki tierjadi heteroskedastisitas". 

Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk mengetahui apakah dalam sebuah regresi 

terjadi ketidaksamaan variabel residual dari satui pengamatani kei pengamatani iyang lain. i 

Jikai variani darii residuali isatu pengamatani yangi satui idengan pengamatani yangi laini 

tetap, i imaka disebuti homoskedastisitasi dani ijika berbedai idisebut iheteroskedastisitas 

Modelaregeresii yangi baiki iadalah homoskedastisitas. i Deteksi ada  tidak nya 

heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan Uji Glejser. Uji Glejser dilakukan dengan cara 

meregresikan antara variabel  independen dengan nilai absolut residualnya. Jika nilai 

signifikansi antara variabel independen dengan absolut residual lebih dari 0,05  maka 

tidakaterjadi masalah heteroskedastisitas. 

 

Analisisi Regresii Linieri Bergandai  

Analisisi Regresii Bergandai digunakani untuki mendefinisikan hubungan matematis 

antara ivariabel dependeni (Y) dengani variabel independen (X). Dalam penelitian ini, 

analisis regresi linear berganda idigunakan iuntuk mengetahuii seberapai kuati pengaruh 

Kualitasi Pelayanan, i Fasilitas, idan Ketepatan Waktu terhadap Kepuasan Pelanggan. Bentuk 

persamaannya iadalah: 

KPL = a + β1 KP + β2 F + β3 KW + e 

Dimana : 

KPL : Kepuasan Pelanggan 

A  : Konstanta 

β1- β4 : Koefisien Regresi 

KP : Kualitas Pelayanan 

H  : Fasilitas 

KW : Ketepatan Waktu 

E  : Standart Error  
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4. Uji Signifikansi Koefisien Regresi Linier Berganda 

Uji Signifikansi Simultan (Uji Statistik F) 

Uji F atau uji koefisien regresi secara serentak digunakan untuk mengetahui pengaruh 

variabel independen secara bersamasama atau serentak terhadap variabeli dependen. i Jikai Fi 

hitungi ilebih besari daripada F tabel pada tingkat signifikansi 0,05i makai terdapati 

ipengaruh yangi signifikan antarai variabeli independeni terhadap variabel dependen dan 

hipotesis diterima. Sebaliknya, jika F hitung lebih kecil daripada F tabel pada tingkat 

signifikansii 0,05i makai tidaki iterdapat pengaruh yangi signifikan antara variabel 

independen dengan variabel dependen dan hipotesis ditolak. (Duwi Priyatna, 2013). 

 

Uji Parsial (Uji t)  

Menunjukan seberapa jauh pengaruh satui variabeli independent secarai individuali 

dalami menerangkani ivariasi variabeli dependeni (Ghozali, 2018). iUji it dilakukani untuk 

menunjukan seberapa jauh pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas, dan Ketepatan Waktu 

terhadap Kepuasan Pelanggan secara iindividual. Ujii ti idapat dilakukani dengani mengamati 

nilai signifikansi t. 

 

5. Analisis Koefisien Determinasi 

Koefisien determinasi mengukur seberapa jauhi kemampuan imodel yang dibentuk 

dalami menerangkani ivariasi variabeli iindependen. Nilaii iAdjusted iR2 yangi kecili berartii 

kemampuani ivariabel dependen amat terbatas. iNilai yang mendekati satu berarti variabel-

variabel independent memberikan hamper semua informasi yang dibutuhkan iuntuk 

memprediksi variasi variabel independent (Ghozali, 2018). 

Berdasarkan penghitungan koefisien korelasi, maka dapat dihitung koefisien 

determinasi yaitu untuk melihat persentase pengaruhi Kualitasi Pelayanani i (X1),  Fasilitas 

(X2) i dani Ketepatani Waktui (X3) i terhadapi Kepuasani Pelanggani (Y).  
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HASILI PENELITIAN DANII PEMBAHASAN 

Ujii Validitasi 

iTabel 2 

Ujii Validitasi Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

Pernyataan 
ir 

Tabel 

ir 

Hitung 
iKeterangan 

X1.1i i0,197 i0,631 iValid 

X1.2i i0,197 i0,587 iValid 

X1.3i i0,197 i0,710 iValid 

X1.4i i0,197 i0,746 iValid 

X1.5i i0,197 i0,520 iValid 

Sumber: i Data Output iSPSS, 2023 

Berdasarkani tabeli diatasi nilaii ir hitungi darii pernyataani padai ivariabel Kualitas 

Pelayanan imasing-masing iadalah 0,631i untuki X1.1, i0,587 iuntuk X1.2, 0,710i iuntuk 

X1.3, i0,746 iuntuk X1.4 idan 0,520i iuntuk X1.5. Nilaii ri hitungi idari setiapi pernyataani 

tersebuti bernilaii ipositif dani lebihi besari darii ri itabel 0.197. i Jadi, i semuai itemi 

pernyataani padai instrumeni penelitiani ivariabel Kualitas Pelayanan (X1) i idinyatakan 

memenuhii persyaratani validitas. i 

Tabeli 3 

Ujii Validitasi Variabeli Fasilitas (X2) i 

Pernyataani 
ir 

iTabel 

ir 

Hitung 
Keterangan 

X2.1i i0,197 i0,606 iValid 

X2.2i i0,197 i0,644 iValid 

X2.3i i0,197 i0,685 iValid 

X2.4i i0,197 i0,611 iValid 

X2.5i i0,197 i0,608 iValid 

Sumber: i Datai Output SPSS, 2023 

Berdasarkani tabeli diatasi nilaii ir hitungi darii pernyataan ipada variabel Fasilitas 

masing-masing adalah 0,606 untuk X2.1, 0,644i untuki X2.2, 0,685i iuntuk X2.3, 0,611i 

iuntuk X2.4 idan i0,608 iuntuk X2.5. Nilai r ihitung idari isetiap ipernyataan itersebut 

ibernilai ipositif idan lebihi besari darii ri tabeli 0.197. Jadi, semua item pernyataan pada 

instrumen penelitian variabel Fasilitas (X2) dinyatakan memenuhi persyaratan validitas. 
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Tabel 4 

Uji Validitas iVariabel iKetepatan Waktui (X3) 

iPernyataan 
r 

iTabel 

r 

Hitung 
Keterangan 

X3.1i i0,197 i0,803 iValid 

X3.2i i0,197 i0,713 iValid 

X3.3i i0,197 i0,833 iValid 

X3.4i i0,197 i0,785 iValid 

X3.5i i0,197 i0,811 iValid 

Sumber: Data Output SPSS, 2023 

Berdasarkani tabeli diatasi nilaii ir hitungi darii pernyataan pada ivariabel Ketepatan 

Waktu imasing-masing iadalah 0,803 iuntuk X3.1, i0,713 iuntuk X3.2, 0,833i iuntuk X3.3, 

i0,785i untuk X3.4 idan 0,811i untuki X3.5. Nilaii ri hitungi idari setiap ipernyataan itersebut 

ibernilai ipositif dani lebihi besar darii ri tabeli i0.197. iJadi, semuai itemi pernyataani padai 

iinstrumen penelitiani variabeli Ketepatan Waktu (X3) dinyatakani memenuhii ipersyaratan 

validitas. i 

iTabel 5 

Ujii Validitasi Variabeli Kepuasan Pelanggan (Y) 

Pernyataani 
r 

Tabel 

r 

Hitung 
Keterangan 

Y1.1i i0,197 i0,718 iValid 

Y1.2i i0,197 i0,826 iValid 

Y1.3i i0,197 i0,813 iValid 

Y1.4i i0,197 i0,675 iValid 

Y1.5i i0,197 i0,706 iValid 

Y1.6i i0,197 i0,636 iValid 

Y1.7i i0,197 i0,754 iValid 

Y1.8i i0,197 i0,697 iValid 

Sumber: Data Output SPSS, 2023 

Berdasarkani tabeli diatasi nilaii ir hitungi darii pernyataan pada ivariabel Kepuasan 

Pelanggan imasing-masing adalahi 0,718i untuki Y1.1, 0,826i iuntuk Y1.2, i0,813 iuntuk 

Y1.3, i0,675 iuntuk Y1.4, i0,706 iuntuk Y1.5, i0,636 iuntuk Y1.6, i0,754i untuk Y1.7i dan 

i0,697 iuntuk Y.1.8. Nilai r hitung dari setiap pernyataan tersebut bernilai positif dan lebih 

besar dari r tabel 0.197. Jadi, semua item pernyataan pada instrumen penelitian variabel 

Kepuasan Pelanggan (Y) dinyatakan memenuhi persyaratan validitas. 
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Uji Reliabilitas 

iTabel 6 

Ujii Reliabilitas Instrumen Penelitian 

iVariabel 
Cronbach’s 

Alpha 
Keterangan 

iKualitas 

iPelayanan 

(X1) i 

i0,627 iReliabel 

iFasilitas 

(X2) 
i0,614 iReliabel 

Ketepatani 

Waktui (X3) 

i 

i0,805 iReliabel 

iKepuasan 

iPelanggan 

(Y) i 

i0,741 iReliabel 

Sumber: Data Output SPSS, 2023 

Berdasarkan tabel diatas, Variabel Kualitas Pelayanan (X1)i i memiliki i nilai 

Cronbach’si Alphai i sebesari i i i0,627, variabel i Fasilitas (X2) isebesar i0,614, variabeli 

Ketepatani Waktu (X3) sebesar 0,805, dan variabel Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar i0,741. 

Hasili itersebut menunjukkani bahwai nilaii iCronbach’s Alphai darii seluruhi variabeli 

ipenelitian lebihi darii 0,60i (α > 0,60) ataui iberada dalami kisarani 0,61i sampaii i0,80. iHal 

demikian menandakan bahwa seluruh variabel independen (X1,X2,X3) maupun variabel 

dependen (Y) pada penelitian ini dapat dinyatakan bersifat reliabel. 

Uji Normalitas 

Tabel 7 

Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized Residual 

N 100 

Normal 

Parametersa

,b 

Mean ,0000000 

Std. 

Deviatio

n 

3,04439796 

Most 

Extreme 

Differences 

Absolute ,108 

Positive ,108 

Negative -,058 

Test Statistic ,108 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,416c 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

Sumber: Data Output SPSS, 2023 
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Berdasarkani hasili ujii inormalitas menggunakan uji Kolmogrorov ismirnov, padai 

tabeli 7i diatasi imenunjukan idata residuali distribusii dengani inormal. Berdasarkani hasili 

outputi iSPSS, ibesarnya inilai isignifikansi iyaitu 0,416 > 0,05. i Hali inii berarti hipotesis 

nol (Ho) diterima.  

Uji Multikolinearitas 

Tabel 8 

Uji Multikolinieritas 

Model 

Collinearity 

Statistics 

Toleran

ce VIF 

1 (Constant)   

Kualitas 

Pelayanan 

,602 1,660 

Fasilitas ,514 1,945 

Ketepatan 

Waktu 

,573 1,744 

Sumber: Data Output SPSS, 2023 

Berdasarkani keterangani ipada itabel 8 diatasi terterai nilaii tolerancei idari variabeli 

Kualitasi Pelayanan, Fasilitas dan Ketepatan Waktu iberturut-turut isebesar 0,602, 0,514, idan 

0,573. Hasili perhitungani semuai nilaii tolerancei ilebih besari darii 0,1. i Hali yangi isama 

ditunjukani padai tabeli VIFi darii ivariabel Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan Ketepatan 

Waktu iberturut-turut isebesar i1,660, i1,945, idan i1,744 iyang imenunjukannilai VIF lebih 

kecil dari 10. Dengan demikian maka model regresi yang dihasilkan terbebas dari gejala 

multikoliearitas. 

 

Uji Heteroskedastisitas 

Tabel 9 

Uji Heteroskedastisitas 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 9,681 2,864  3,380 ,000 

Kualitas 

Pelayanan 

,508 ,158 ,324 3,216 ,052 

Fasilitas ,539 ,176 ,335 3,065 ,246 

Ketepatan Waktu ,115 ,154 ,077 ,748 ,456 

Sumber: Data Output SPSS, 2023 
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Berdasarkan pengujian yang telah dilakukan mengunakan uji Glejser, pada tabel 9 

diatas menunjukan nilai probabilitas dari variabel Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan Ketepatan 

Waktu berturut-turut sebesar 0,052 , 0,246, dan 0,456. Semua nilai yang sudah dihitung 

menunjukan probabilitas lebih dari 0,05. Dengan demikian dapat disimpulkan model regresi 

tidak terdapat heteroskedastisitas, maka Ho diterima (tidak ada heteroskedastisitas). 

 

Analisis Regresi Linear Berganda 

Tabel 10 

Uji Regresi Linier Berganda 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) ,059 ,033  ,231 ,000 

Kualitas 

Pelayanan 

,508 ,158 ,324 3,216 ,052 

Fasilitas ,539 ,176 ,335 3,065 ,246 

Ketepatan Waktu ,115 ,154 ,077 ,748 ,456 

Sumber: Data Output SPSS, 2023 

Berdasarkan tabel 10, diperoleh persamaan regresi berganda sebagai berikut: 

KPL = 0,059+ 0,324 KP + 0,335 F + 0,077 KW + e 

Dimana : 

KPL : Kepuasan Pelanggan 

A : Konstanta 

β1- β4 : Koefisien Regresi 

KP : Kualitas Pelayanan 

H : Fasilitas 

KW : Ketepatan Waktu 

E  : Standart Error  

Dari persamaan diatas dapat diuraikan bahwa nilai pada kolom B Unstandardized 

Coefficientster dapat nilai- nilai berupa konstanta sebesar 0,059, nilai koefisien regresi 

Kualitas Pelayanan sebesar 0,324, nilai koefsien regresi Fasilitas sebesar 0,335, nilai 

koefisien regresi Ketepatan Waktu yaitu sebesar 0,077. 
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Maka persamaan: 

Nilai konstanta sebesar 0,059 menunjukan jika variabel Kualitas Pelayanan, Fasilitas 

dan Ketepatan Waktu tidak dimasukkan dalam model regresi atau bernilai nol, maka nilai 

Kepuasan Pelanggan sebesar 0,059%. 

Nilai koefisien Kualitas Pelayanan sebesar 0,324 menunjukan apabila nilai Kualitas 

Pelayanan naik sebesar 1%, maka nilai Kepuasan Pelanggan akan naik sebesar 0,324 dengan 

asumsi bahwa nilai Fasilitas dan Ketepatan Waktu tidak berubah atau tetap. 

Nilai koefisien Fasilitas sebesar 0,335 menunjukan apabila nilai Fasilitas naik sebesar 

1%, maka nilai Kepuasan Pelanggan akan naik sebesar 0,335 dengan asumsi bahwa nilai 

Kualitas Pelayanan dan Ketepatan Waktu tidak berubah atau tetap. 

Nilai koefisien Ketepatan Waktu yaitu sebesar 0,077 menunjukan apabila nilai 

Ketepatan Waktu naik sebesar 1%, maka nilai Kepuasan Pelanggan akan naik sebesar 0,077 

dengan asumsi bahwa nilai Kualitas Pelayanan dan Fasilitas tidak berubah atau tetap. 

Uji Parsial (Uji t) 

Tabel 11 

Uji t Kualitas Pelayanan 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 15,293  2,592  5,900 ,000 

Kualitas 

Pelayanan 

,885 ,130 ,565 6,782 ,000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Sumber: Data Output SPSS,2023 

Berdasarkan tabel 11 diatas ditemukan hasil bahwa terdapat pengaruh yang signifikan 

Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan pada gerai PT. Global Jet Express (J&T) di 

Pandaan. Hal ini dapat dibuktikan dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,885 dengan 

signifikansi sebesar 0,000< 0,05. 
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Tabel 12 

Uji t Fasilitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 14,224 2,670  5,327 ,000 

Fasilitas ,928 ,133 ,576 6,983 ,029 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Sumber: Data Output SPSS,2023 

Berdasarkan tabel 12 diatas ditemukan hasil bahwa terdapat pengaruh yang signifikan 

Fasilitas terhadap Kepuasan Pelanggan pada gerai PT. Global Jet Express (J&T) di Pandaan. 

Hal ini dapat dibuktikan dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,928 dengan signifikansi 

sebesar 0,029< 0,05. 

Tabel 13 

Uji t Ketepatan Waktu 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 19,153 2,686  7,130 ,000 

Ketepatan Waktu ,683 ,134 ,458 5,098 ,041 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Sumber: Data Output SPSS,2023 

Berdasarkan tabel 13 diatas ditemukan hasil bahwa terdapat pengaruh yang signifikan 

Ketepatan Waktu terhadap Kepuasan Pelanggan pada gerai PT. Global Jet Express (J&T) di 

Pandaan. Hal ini dapat dibuktikan dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,683 dengan 

signifikansi sebesar 0,041< 0,05. 

Uji Signifikansi Simultan (Uji Statistik F) 

Tabel 14 

Uji Simultan 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression ,021 3 ,005 1,656 ,019b 

Residual ,300 96 ,003   

Total ,321 99    

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

b. Predictors: (Constant), Ketepatan Waktu, Kualitas Pelayanan, Fasilitas 

Sumber: Data Output SPSS,2023 
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Berdasarkan tabel 14 diatas, dapat dilihat nilai F hitung sebesar 1,656 dan signifikansi 

sebesar 0.019. hal ini menunjukkan bahwa nilai F hitung lebih kecil dari F tabel 2,70 dan 

nilai signifikansi yang lebih kecil dari 0,05. Artinya bahwa Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan 

Ketepatan Waktu secara simultan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan pada gerai PT. 

Global Jet Express (J&T) di Pandaan. 

 

Hasil Analisis Koefisien Determinasi 

Tabel 15 

Koefisien Determinasi 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,642a ,412 ,393 3,092 

a. Predictors: (Constant), Ketepatan Waktu, Kualitas Pelayanan, 

Fasilitas 

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Sumber: Data Output SPSS,2023 

Hasil uji Adjusted R2 pada penelitian ini diperoleh nilai sebesar 0,393. Hal ini menunjukan 

bahwa variasi Kepuasan Pelanggan dipengaruhi oleh Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan 

Ketepatan Waktu secara bersama-sama sebesar 39,3%, sedangkan sisanya sebesar 60,7% 

dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak dapat dijelaskan. 

 

PEMBAHASAN 

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Kualitas Pelayanan sebagai unsur penting bagi sebuah perusahaan dalam bidang 

pengiriman jasa. Sesuai dengan hasil uji diatas dapat di simpulkan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif parsial terhadap Kepuasan Pelanggan pada gerai PT. Global Jet Express 

(J&T) di Pandaan. Hasil ini mendukung hipotesis bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh 

terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Hasil penelitian ini dibuktikan dengan hasil rata-rata frekuensi (mean) tertinggi pada 

jawaban kuesioner variabel Kualitas Pelayanan (X1) terdapat pada indikator X1.5 dengan 

nilai mean yang didapatkan sebesar 4,15 yaitu saya mendapatkan informasi yang jelas dan 

terperinci mengenai jaminan atau garansi yang disediakan untuk jasa ini J&T Express, yang 

dimana kemampuan karyawan untuk menimbulkan keyakinan dan kepercayaan terhadap janji 

yang telah dikemukakan kepada konsumen (Fandy, 2016). Pada variabel Kepuasan 

Pelanggan (Y) pada indikator Y.8 dengan nilai mean yang didapatkan sebesar 4,28 yaitu saya 
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merasa bahwa  jasa J&T Express mudah ditemukan melalui platform atau saluran distribusi 

yang terpercaya, dimana pelanggan akan semakin puas relative mudah, nyaman dan efisien 

dalam mendapatkan produk atau layanannya (Fandy, 2016). 

Hasil rata-rata frekuensi (mean) terendah pada jawaban kuesioner variabel Kualitas 

Pelayanan (X1) terdapat pada indikator X1.2 dengan nilai mean yang didapatkan sebesar 3,77 

yaitu saya merasa didengarkan dengan baik dan dipahami oleh kurir yang memberikan 

pelayanan, dimana perhatian yang diberikan para pegawai dalam melayani dan memberikan 

tanggapan atas keluhan para konsumen (Fandy, 2016). Pada variabel Kepuasan Pelanggan 

(Y) pada indikator Y.5 dengan nilai mean yang didapatkan sebesar 3,92 yaitu jasa J&T 

Express memberikan kualitas yang baik dengan harga yang terjangkau, dimana Konsumen 

yang sensitif biasanya harga murah adalah sumber kepuasan yang penting karena mereka 

akan mendapatkan value form money yang tinggi (Fandy, 2016). 

Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik pelayanan yang diberikan oleh perusahaan 

terhadap para pelanggannya makan akan semakin baik juga kepuasan pelanggan terhadap 

pelayanan yang akan di berikan oleh perusahaan. Sebagai pihak yang membeli dan 

mengkonsumsi produk atau jasa, pelangganlah yang menilai tingkat kualitas pelayanan. 

Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (virdha noor, 2020) dan (Jaya 

Sakti & Mahfudz, 2018) yang menyatakan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap 

Kepuasan Pelanggan. 

Pengaruh Fasilitas terhadap Kepuasan Pelanggan 

Sesuai dengan hasil uji diatas dapat di simpulkan bahwa Fasilitas berpengaruh positif 

parsial terhadap Kepuasan Pelanggan pada gerai PT. Global Jet Express (J&T) di Pandaan. 

Hasil ini mendukung hipotesis bahwa Fasilitas berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Hasil penelitian ini dibuktikan dengan hasil rata-rata frekuensi (mean) tertinggi pada 

jawaban kuesioner variabel Fasilitas (X2) terdapat pada indikator X2.3 dengan nilai mean 

yang didapatkan sebesar 4,13 yaitu barang yang diterima dalam kondisi baik dan berfungsi 

dengan baik, tanpa ada kerusakan atau kekurangan yang signifikan, yang dimana kemampuan 

karyawan untuk memberikan kenyamanan sebagai pajangan atau sebagai infrastruktur 

pendukung bagi penggunaan barang para pelanggan (Tania, 2021). Pada variabel Kepuasan 

Pelanggan (Y) pada indikator Y.8 dengan nilai mean yang didapatkan sebesar 4,28 yaitu saya 

merasa bahwa  jasa J&T Express mudah ditemukan melalui platform atau saluran distribusi 

yang terpercaya, dimana pelanggan akan semakin puas relative mudah, nyaman dan efisien 

dalam mendapatkan produk atau layanannya (Fandy, 2016). 
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Hasil rata-rata frekuensi (mean) terendah pada jawaban kuesioner variabel Fasilitas 

(X2) terdapat pada indikator X2.2 dengan nilai mean yang didapatkan sebesar 3,93 yaitu 

layanan dirancang dengan sangat efisien, dimana penempatan ruang tunggu perlu 

diperhatikan selain daya tampungnya, juga perlu diperhatikan penempatan perabotan atau 

perlengkapan tambahannya (Tania, 2021). Pada variabel Kepuasan Pelanggan (Y) pada 

indikator Y.5 dengan nilai mean yang didapatkan sebesar 3,92 yaitu jasa J&T Express 

memberikan kualitas yang baik dengan harga yang terjangkau, dimana Konsumen yang 

sensitif biasanya harga murah adalah sumber kepuasan yang penting karena mereka akan 

mendapatkan value form money yang tinggi (Fandy, 2016). 

Fasilitas mengacu pada penyediaan peralatan fisik untuk memudahkan aktivitas atau 

aktivitas pelanggan sehingga dapat memenuhi kebutuhan pelanggan perusahaan (Pantilu et 

al., 2018). Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Iskandarsyah & 

Utami, 2017) dan (Endang & Sugiyanto, 2019) yang menyatakan bahwa Fasilitas 

berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Pengaruh Ketepatan Waktu terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan terhadap variabel ketepatan waktu 

menunjukan bahwa variabel ketepatan waktu pengiriman berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan. Berdasarkan hal tersebut dapat dikatakan bahwa ketepatan waktu 

pengiriman sebagai faktor penentu pada saat konsumen ingin menggunakan gerai PT. Global 

Jet Express (J&T) di Pandaan untuk mengirim barang. 

Hasil penelitian ini dibuktikan dengan hasil rata-rata frekuensi (mean) tertinggi pada 

jawaban kuesioner variabel Ketepatan Waktu (X3) terdapat pada indikator X3.4 dengan nilai 

mean yang didapatkan sebesar 4,21 yaitu barang yang telah dikirim tiba tepat waktu sesuai 

dengan jadwal pengiriman yang telah ditentukan, yang dimana Ketepatan waktu kedatangan 

barang yang telah dikirim sesuai jadwal yang telah ditentukan (Tania, 2021). Pada variabel 

Kepuasan Pelanggan (Y) pada indikator Y.8 dengan nilai mean yang didapatkan sebesar 4,28 

yaitu saya merasa bahwa  jasa J&T Express mudah ditemukan melalui platform atau saluran 

distribusi yang terpercaya, dimana pelanggan akan semakin puas relative mudah, nyaman dan 

efisien dalam mendapatkan produk atau layanannya (Fandy, 2016). 

Hasil rata-rata frekuensi (mean) terendah pada jawaban kuesioner variabel Ketepatan 

Waktu (X3) terdapat pada indikator X3.2 dengan nilai mean yang didapatkan sebesar 3,77 

yaitu Harga yang ditawarkan mencerminkan persaingan pasar yang sehat dan tidak terlalu 

tinggi atau terlalu rendah, dimana perusahaan ketepatan dalam menentukan harga (Tania, 



 
 
 

Pengaruhi Kualitas Pelayanan, Fasilitas Dan  Ketepatan Waktu Terhadap Kepuasan Pelanggan 
(Studi Kasus Pada Konsumen Pengguna Jasa Pengiriman Barang (J&T) Di Pandaan) 

56        Jurnal Manajemen Kreatif dan Inovasi -Vol.1, No.4 Oktober 2023  

 
 
 

2021). Pada variabel Kepuasan Pelanggan (Y) pada indikator Y.5 dengan nilai mean yang 

didapatkan sebesar 3,92 yaitu jasa J&T Express memberikan kualitas yang baik dengan harga 

yang terjangkau, dimana Konsumen yang sensitif biasanya harga murah adalah sumber 

kepuasan yang penting karena mereka akan mendapatkan value form money yang tinggi 

(Fandy, 2016). 

Ketepatan waktu juga mengandung arti bahwa pelayanan kepada pelanggan dapat 

diselesaikan dalam waktu yang sudah ditentukan. Menurut (Handoko, 2010). Penelitian ini 

sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Eviani & Hidayat, 2021) dan (Artati & 

Ernawati, 2022) yang menyatakan bahwa Ketepatan Waktu berpengaruh terhadap Kepuasan 

Pelanggan. 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Ketepatan Waktu terhadap Kepuasan 

Pelanggan 

Berdasarkan hasil analisis data di ketahui bahwa variabel Kualitas Pelayanan, Fasilitas 

dan Ketepatan Waktu berpengaruh positif dan signifikan secara simultan terhadap Kepuasan 

Pelanggan. Dalam mempengaruhi Kepuasan Pelanggan ada beberapa yang harus di 

perhatikan oleh sebuah perusahaan, yang pertama perusahaan haru memberikan pelayanan 

yang tebaik kepada para pelanggannya. Kedua perusahaan harus memberikan fasilitas yang 

sesuai dengan kualitas yang diterima oleh pelanggan. Dan yang ketiga ketepatan waktu juga 

harus memiliki peran penting dalam sebuah perusahaan. 

Penelitian ini juga sesuai dengan teori perilaku konsumen yang menyatakan bahwa 

perilaku konsumen merupakan perilaku atau tindakan individu atau kelompok dalam 

membeli atau menggunakan produk atau jasa yang melibatkan proses pengambilan keputusan 

sehingga konsumen mendapatkan produk atau jasa yang diinginkan (Nugraha,J,P., Alfiaj, D., 

Simulingga, G., Rojiati,U., Saloom, G., Johannes, R., & Beribe, 2021). 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis data mengenai pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan 

Ketepatan Waktu terhadap Kepuasan Pelanggan pada gerai PT. Global Jet Express (J&T) di 

Pandaan diperoleh kesimpulan sebagai berikut: 

1. Berdasarkan analisis data dan hasil pengujian hipotesis yang dilakukan bahwa 

Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Hal 

ini dapat dikatakan bahwa hubungan antara Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan 
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Pelanggan adalah positif. Sehingga hal ini berarti bahwa apabila semakin Kualitas 

Pelayanan meningkat maka Kepuasan Pelanggan akan naik begitu juga sebaliknya. 

2. Berdasarkan analisis data dan hasil pengujian hipotesis yang dilakukan bahwa 

Fasilitas memiliki pengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Hal ini dapat 

dikatakan bahwa hubungan antara Fasilitas dengan Kepuasan Pelanggan adalah 

positif. Sehingga hal ini berarti bahwa apabila semakin Fasilitas meningkat maka 

Kepuasan Pelanggan akan naik begitu juga sebaliknya. 

3. Berdasarkan analisis data dan hasil pengujian hipotesis yang dilakukan bahwa 

Ketepatan Waktu memiliki pengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Hal ini 

dapat dikatakan bahwa hubungan antara Ketepatan Waktu dengan Kepuasan 

Pelanggan adalah positif. Sehingga hal ini berarti bahwa apabila semakin Ketepatan 

Waktu meningkat maka Kepuasan Pelanggan akan naik begitu juga sebaliknya. 

4. Hasil penelitian menunjukan bahwa Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan Ketepatan 

Waktu secara simultan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan pada perusahaan 

gerai PT. Global Jet Express (J&T) di Pandaan. Dengan demikian hipotesis yang 

menyatakan bahwa Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan Ketepatan Waktu bersama-sama 

berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan diterima. 

Saran 

Berdasarkan hasil kesimpulan diatas, maka peneliti memberikan saran untuk 

penelitian selanjutnya sebagai berikut: 

1. Dalam pengiriman paket dan penjemputan paket harus terus memberikan pelayanan 

yang baik, terutama dalam ketepatan waktu pengiriman atau penjemputan paket 

konsumen dengan cepat. Sehinga konsumen merasa puas dan tidak komplain akan 

keterlambatan pegiriman atau penjemputan gerai PT. Global Jet Express (J&T) di 

Pandaan. 

2. Bagi karyawan gerai PT. Global Jet Express (J&T) di Pandaan tetap saling bekerja 

sama untuk menciptakan kinerja karyawan yang baik. 

3. Bagi peneliti selanjutnya, di harapkan penelitian ini dapat menjadi referensi dan 

masukan untuk menambah wawasan. Peniliti menyarankan untuk menambah jumlah 

sampel untuk mendapatkan data yang lebih akurat lagi dan menambah variabel 

marketingmix atau vaiabel lainnya. 
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