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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis data mengenai "Pengaruh Tracking 

dan Ketepatan Pengiriman Terhadap Kepuasan Konsumen pada JNE Express 

Cabang Panyabungan. Maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Tracking (X1) berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Konsumen (Y) pada JNE Express Cabang 

Panyabungan. Hal ini dapat dilihat dari hasil uji t yang menunjukkan bahwa 

nilai t_hitung sebesar 4,748 lebih besar daripada t_tabel sebesar 1,985 (4,748 

> 1,985), dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Dengan demikian, 

hipotesis pertama yang menyatakan bahwa Tracking berpengaruh terhadap 

Kepuasan Konsumen dapat diterima. 

 Hasil tersebut menunjukkan bahwa keberadaan sistem tracking menjadi 

salah satu aspek yang dapat meningkatkan kepuasan konsumen dalam 

menggunakan layanan JNE Express. Melalui tracking, konsumen dapat 

mengetahui status dan perkembangan perjalanan paket yang dikirim, mulai 

dari proses pengiriman hingga paket sampai pada tujuan. Informasi tersebut 

memberikan kemudahan dan rasa aman bagi konsumen karena mereka dapat 

memantau keberadaan paket tanpa harus datang langsung ke kantor JNE atau 

menghubungi petugas. Semakin mudah, jelas, dan dapat diandalkan informasi 

tracking yang diberikan, maka semakin baik pula pengalaman yang dirasakan 

konsumen sehingga dapat meningkatkan kepuasan terhadap layanan JNE 

Express. 

 Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian (Tama et al., 2025) yang 

membahas pengaruh tracking terhadap kepuasan konsumen. Penelitian 

tersebut menunjukkan bahwa sistem tracking memberikan kemudahan bagi 

konsumen dalam memperoleh informasi mengenai status dan perjalanan 

paket. Temuan tersebut mendukung hasil penelitian ini bahwa tracking 

merupakan salah satu bagian penting dalam pelayanan jasa pengiriman yang 

dapat memengaruhi kepuasan konsumen. 
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2. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Ketepatan Pengiriman (X2) 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen (Y) pada 

JNE Express Cabang Panyabungan. Berdasarkan hasil uji t, diperoleh nilai 

t_hitung sebesar 4,558, sedangkan t_tabel sebesar 1,985. Karena nilai 

t_hitung lebih besar daripada t_tabel (4,558> 1,985) dan nilai signifikansi 

sebesar 0,000 < 0,05, maka hipotesis kedua yang menyatakan bahwa 

Ketepatan Pengiriman berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen dapat 

diterima. 

 Temuan ini menunjukkan bahwa ketepatan pengiriman merupakan salah 

satu faktor yang diperhatikan konsumen ketika menggunakan jasa JNE 

Express. Konsumen mengharapkan paket yang dikirim dapat sampai sesuai 

dengan waktu yang telah diperkirakan, tujuan yang ditentukan, serta dalam 

kondisi yang baik. Ketika proses pengiriman berjalan sesuai dengan harapan, 

konsumen akan merasa bahwa layanan yang diberikan dapat diandalkan. 

Sebaliknya, keterlambatan atau ketidaksesuaian dalam proses pengiriman 

dapat menimbulkan ketidakpuasan. Oleh karena itu, semakin baik ketepatan 

waktu dan ketepatan tujuan dalam proses pengiriman, maka semakin besar 

pula kemungkinan meningkatnya kepuasan konsumen terhadap layanan JNE 

Express. 

 Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian (Mbupu et al., 2024) yang 

menunjukkan bahwa ketepatan pengiriman memiliki hubungan dengan 

kepuasan konsumen pada jasa pengiriman. Ketepatan waktu dan kesesuaian 

tujuan pengiriman menjadi bagian penting dalam memenuhi harapan 

konsumen. Temuan tersebut mendukung hasil penelitian ini bahwa 

kemampuan perusahaan dalam mengirimkan paket secara tepat dan sesuai 

dengan yang dijanjikan dapat meningkatkan penilaian positif serta kepuasan 

konsumen. 

3. Berdasarkan hasil uji simultan, Tracking (X1) dan Ketepatan Pengiriman 

(X2) secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan Konsumen (Y) pada JNE Express Cabang Panyabungan. Hal ini 

dibuktikan dengan nilai F-hitung sebesar 131.179, sedangkan F-tabel sebesar 
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3,09. Karena F-hitung lebih besar daripada F-tabel (131.179 > 3,09) dan nilai 

signifikansi sebesar 0,000 < 0,05, maka hipotesis ketiga yang menyatakan 

bahwa Tracking dan Ketepatan Pengiriman secara bersama-sama 

berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen dapat diterima. 

 Kemampuan Tracking dan Ketepatan Pengiriman dalam menjelaskan 

Kepuasan Konsumen dapat dilihat dari nilai koefisien determinasi (R²) 

sebesar 73,3%. Artinya, Tracking dan Ketepatan Pengiriman secara bersama-

sama mampu menjelaskan sebesar 73,3% perubahan pada Kepuasan 

Konsumen, sedangkan 26,7% lainnya dipengaruhi oleh faktor-faktor lain 

yang tidak dimasukkan dalam penelitian ini. 

 Hasil tersebut menunjukkan bahwa kepuasan konsumen tidak hanya 

dipengaruhi oleh kemudahan dalam memperoleh informasi mengenai 

perjalanan paket, tetapi juga oleh kemampuan JNE Express dalam 

mengirimkan paket secara tepat sesuai dengan waktu dan tujuan yang telah 

ditentukan. Sistem tracking yang mudah digunakan dan memberikan 

informasi yang jelas akan membantu konsumen mengetahui perkembangan 

paketnya. Sementara itu, ketepatan pengiriman memberikan kepastian bahwa 

paket dapat diterima sesuai dengan harapan konsumen. Dengan demikian, 

kedua variabel tersebut saling melengkapi dalam memberikan pengalaman 

pelayanan yang baik dan meningkatkan kepuasan konsumen. 

 Berdasarkan keseluruhan hasil penelitian tersebut, dapat disimpulkan 

bahwa Tracking dan Ketepatan Pengiriman merupakan dua aspek penting 

yang perlu diperhatikan oleh JNE Express Cabang Panyabungan dalam 

meningkatkan Kepuasan Konsumen. Perusahaan perlu memastikan informasi 

tracking dapat diakses dengan mudah dan diperbarui secara jelas, serta 

meningkatkan ketepatan waktu dan tujuan pengiriman agar pelayanan yang 

diberikan sesuai dengan harapan konsumen. 

 Temuan penelitian ini sejalan dengan penelitian (Yusuf, 2024) yang 

berjudul Pengaruh Tracking Ketepatan Pengiriman terhadap kepuasan 

konsumen pada JNE Express kota Medan. Menunjukkan bahwa tracking dan 

ketepatan pengiriman memiliki hubungan dengan kepuasan konsumen. 
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Tracking membantu konsumen memperoleh informasi mengenai status dan 

perjalanan barang, sedangkan ketepatan pengiriman memastikan barang 

sampai sesuai waktu dan tujuan yang diharapkan. Hasil serupa juga 

ditemukan dalam penelitian (Febyana, 2024)  Pengaruh  Sistem  Pelacakan  

Online  dan  Ketepatan  Waktu Pengiriman Terhadap Kepuasan konsumen 

J&T Express Semarang. Bahwa tracking dan ketepatan pengiriman berperan 

dalam meningkatkan kepuasan konsumen. Tracking memberikan kepastian 

informasi mengenai status barang, dan ketepatan pengiriman memastikan 

barang sesuai waktu dan tujuan yang diharapkan. 

 Berdasarkan keseluruhan hasil tersebut, dapat disimpulkan bahwa 

tracking dan ketepatan pengiriman merupakan dua aspek yang perlu 

diperhatikan dalam meningkatkan kepuasan konsumen JNE Express Cabang 

Panyabungan. Perusahaan perlu memberikan informasi tracking yang jelas dan 

akurat serta memastikan proses pengiriman berjalan tepat waktu dan sesuai 

tujuan agar pelayanan yang diterima konsumen sesuai dengan harapan mereka. 

B. Saran 

Berdasarkan hasil analisis data dan kesimpulan yang telah dipaparkan, 

penulis memberikan beberapa saran agar dapat menghasilkan dampak dan 

kontribusi yang lebih baik sebagai berikut: 

1. Bagi JNE express cabang panyabungan  

         JNE Express Cabang Panyabungan diharapkan dapat 

mempertahankan dan meningkatkan kualitas layanan tracking dengan 

memberikan informasi status pengiriman yang akurat, jelas, dan diperbarui 

secara tepat waktu. Informasi tracking yang mudah dipahami akan 

membantu konsumen mengetahui perkembangan paketnya sehingga dapat 

meningkatkan rasa percaya dan kepuasan terhadap pelayanan JNE. Bagi 

Peneliti Selanjutnya 

2. Bagi peneliti selanjutnya  

           Peneliti selanjutnya diharapkan dapat mengembangkan penelitian ini 

dengan menambahkan variabel lain yang dapat memengaruhi kepuasan 

konsumen, seperti kualitas pelayanan, harga, kepercayaan, dan kemudahan 
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pelayanan. Penelitian selanjutnya juga dapat menggunakan objek dan 

jumlah responden yang lebih luas agar hasil penelitian dapat memberikan 

gambaran yang lebih beragam mengenai faktor-faktor yang memengaruhi 

kepuasan konsumen pada jasa pengiriman. 

3. Bagi Para Akademis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi tambahan referensi dan 

bahan pembelajaran bagi mahasiswa maupun akademisi yang ingin 

melakukan penelitian mengenai tracking, ketepatan pengiriman, dan 

kepuasan konsumen. Penelitian ini juga dapat digunakan sebagai bahan 

perbandingan untuk penelitian selanjutnya dalam mengembangkan kajian 

mengenai kualitas pelayanan pada perusahaan jasa pengiriman. 
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LAMPIRAN 1 

LEMBAR KUESIONER PENELITIAN 

 Dalam rangka penyusunan skripsi, saya, Ahmad Rosadi bermaksud 

melakukan penelitian ilmiah untuk Penyusunan skripsi yang berjudul: “Pengaruh 

Tracking Dan Ketepatan Pengiriman Terhadap Kepuasan Konsumen Pada 

JNE Express Cabang Panyabungan.” Sehubungan dengan hal tersebut, saya 

memohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk meluangkan waktu sejenak guna 

mengisi kuesioner ini sesuai dengan kondisi dan pengalaman yang sebenarnya. 

Data yang diberikan akan dijaga kerahasiaannya dan hanya digunakan untuk 

keperluan penelitian. Atas perhatian dan partisipasi yang diberikan, saya 

mengucapkan terima kasih. 

1. Karakteristik Konsumen 

a. Nama                     : 

b. Usia                     :        Tahun 

c. Jenis Kelamin                    :  ☐ Laki-laki ☐ Perempuan 

d. Pernah menggunakan JNE  :  ☐ Pernah ☐ Tidak Pernah 

e. Alamat/Kecamatan              : 

2. Petunjuk Pengisian Kuesioner 

Berilah tanda (✔) pada kolom yang tersedia, kemudian pilih dengan sesuai 

keadaan yang sebenarnya. Jawaban yang tersedia berupa skala likert yaitu antara 

1-5, yang mempunyai arti : 

Keterangan Skor 

SS Sangat setuju 5 

S Setuju 4 

CS Cukup Setuju 3 

TS Tidak Setuju 2 

STS Sangat Tidak Setuju 1 

 

 

 



 
 

 
 

Tracking (X1) 

No Pernyataan Penilaian 

STS TS CS S SS 

Efisien 

1 Saya merasa system tracking JNE mudah 

digunakan. 

     

2 Saya dapat mengakses informasi tracking 

kapan saja dengan mudah. 

     

Keandalan 

3 Saya merasa informasi tracking yang 

diberikan JNE akurat. 

     

4 Saya melihat status pengiriman sesuai 

dengan kondisi sebenarnya. 

     

Daya Tanggap  

5 Saya mendapatkan pembaharuan tracking 

dengan cepat. 

     

6 Saya dapat melihat informasi pengiriman 

secara real-time. 

     

Pemenuhan 

7 Saya merasa sistem tracking membantu saya 

mengetahui posisi barang dengan jelas.  

     

8 Saya merasa sistem tracking memenuhi 

kebutuhan saya dalam memantau pengiriman 

     

Privasi 

9 Saya merasa data pribadi saya aman saat 

menggunakan fitur tracking JNE. 

     

10 Saya percaya bahwa JNE menjaga 

kerahasiaan data konsumen dalam fitur 

tracking 

     

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Ketepatan Pengiriman (X2) 

No Pernyataan Penilaian 

STS TS CS S SS 

Kesesuaian Waktu 

1 Saya menerima barang sesuai dengan estimasi 

waktu yang diberikan. 

     

2 Saya merasa estimasi waktu pengiriman yang 

diberikan jelas. 

     

3 Saya merasa waktu pengiriman sesuai dengan 

yang dijanjikan. 

     

Ketepatan sampai tujuan 

4 Saya menerima barang tepat waktu sesuai 

dengan yang dijanjikan. 

     

5 Saya jarang mengalami keterlambatan dalam 

pengiriman. 

     

Konsisten Layanan  

6 Saya merasa JNE konsisten dalam ketepatan  

pengiriman. 

     

7 Saya merasakan pelayanan pengiriman yang 

stabil setiap kali digunakan. 

     

Tanggung Jawab 

8 Saya melihat JNE bertanggung jawab jika 

terjadi keterlambatan. 

     

9 Saya mendapatkan solusi dari JNE jika terjadi 

masalah. 

     

10 Saya merasa JNE serius dalam menangani 

keluhan terkait keterlambatan. 

     

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Kepusan Konsumen (Y) 

No Pernyataan Penilaian 

STS TS CS S SS 

Kesesuaian Harapan 

1 Saya merasa layanan JNE sesuai dengan 

harapan saya. 

     

2 Saya merasa tracking dan ketepatan 

pengiriman memenuhi ekspektasi saya. 

     

Kepuasan Keseluruhan 

3 Saya merasa puas menggunakan layanan JNE      

4 Saya merasa pengalaman saya menggunakan 

JNE secara keseluruhan baik. 

     

5 Saya merasa puas terhadap kualitas layanan 

yang diberikan JNE. 

     

Minat Pembelian Ulang 

6 Saya berniat menggunakan JNE Kembali di 

masa depan. 

     

7 Saya menjadikan JNE sebagai pilihan utama 

dalam pengiriman barang. 

     

Rekomendasi 

8 Saya bersedia merekomendasikan JNE 

kepada orang lain. 

     

9 Saya akan menyarankan JNE kepada kepada 

teman atau keluarga. 

     

10 Saya merasa yakin untuk merekomendasikan 

JNE kepada orang lain. 

     

 

  

  



 
 

 
 

 

Lampiran 2 

  

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 Total_X1 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 X2.10 Total_X2 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 Y.8 Y.9 Y.10 Total_Y 

1 

4 3 3 2 2 2 2 2 3 3 26 2 2 2 2 2 2 3 2 3 4 24 2 1 3 3 3 3 2 4 3 4 28 

2 

4 2 3 1 2 2 2 2 3 3 24 2 2 2 2 1 2 3 2 4 3 23 1 1 2 3 3 2 2 3 4 3 24 

3 

3 3 4 2 2 3 1 3 4 3 28 2 3 2 1 2 3 2 3 3 4 25 2 1 3 2 3 3 3 4 3 3 27 

4 

5 3 3 1 2 3 2 3 4 3 29 2 3 2 2 2 3 2 3 4 3 26 2 2 3 2 3 3 2 3 4 4 28 

5 

3 2 3 2 3 3 2 3 4 4 29 1 3 2 2 1 3 2 3 3 3 23 2 2 2 2 2 3 3 4 3 3 26 

6 

5 3 3 2 3 3 2 3 4 3 31 2 3 2 2 2 3 3 3 3 4 27 2 2 3 2 3 3 3 4 4 3 29 

7 

4 2 3 2 3 2 2 3 4 4 29 2 3 2 2 1 3 2 3 4 3 25 2 2 2 2 3 3 3 3 3 4 27 

8 

5 3 3 2 3 3 1 3 4 4 31 1 3 2 2 2 3 2 3 3 3 24 2 2 3 2 2 3 3 3 4 3 27 

9 

3 2 3 2 3 2 2 2 3 3 25 1 2 3 2 1 2 3 3 4 3 24 1 2 2 3 2 3 3 4 3 4 27 

10 

3 3 4 2 2 1 2 3 3 2 25 2 2 3 1 2 2 3 2 4 3 24 1 1 3 3 3 2 3 4 4 3 27 

11 

4 2 3 2 2 2 2 2 3 3 25 2 2 3 2 1 2 2 2 3 4 23 2 1 2 3 2 3 2 3 3 4 25 

12 

4 3 4 1 2 3 1 2 3 3 26 1 2 3 1 2 2 3 2 4 3 23 1 1 3 3 3 2 2 4 4 3 26 

13 

3 3 3 2 2 2 1 2 3 3 24 1 2 3 2 2 2 2 2 4 3 23 1 1 3 3 2 3 3 3 4 4 27 

14 

5 3 4 1 3 3 1 3 4 3 30 1 3 3 1 2 3 2 3 3 4 25 1 2 3 2 3 3 3 4 3 3 27 

15 

4 3 4 2 3 3 2 3 4 3 31 2 3 3 1 2 3 3 3 4 3 27 2 2 3 2 3 3 3 3 3 4 28 

16 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

17 

4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 40 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 42 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 41 

18 

5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 43 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 41 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 41 

19 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

20 

5 4 5 4 4 4 3 4 4 4 41 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 42 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 41 

21 

4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 42 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 41 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 41 



 
 

 
 

22 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

23 

5 4 5 4 4 4 3 4 4 4 41 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 42 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 41 

24 

4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 42 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 41 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 41 

25 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

26 

4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 40 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 42 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 41 

27 

4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 42 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 41 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 41 

28 

5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 42 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 41 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 41 

29 

4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 41 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

30 

5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 42 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

31 

5 3 5 5 3 3 5 4 5 5 43 5 5 3 5 4 3 4 4 4 4 41 3 3 4 4 3 3 3 5 5 5 38 

32 

4 5 4 4 5 4 5 5 3 5 44 3 5 5 3 3 5 4 3 4 4 39 4 3 4 3 4 5 5 3 5 5 41 

33 

4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 38 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 43 5 3 4 3 3 4 5 3 4 3 37 

34 

3 3 3 5 3 3 3 5 3 3 34 5 5 5 3 5 5 3 5 3 4 43 5 4 3 5 3 4 3 5 5 4 41 

35 

3 5 4 5 5 3 5 3 5 4 42 5 3 3 4 5 5 4 5 5 3 42 5 5 4 4 3 5 5 5 3 3 42 

36 

4 3 5 5 3 5 5 3 3 5 41 5 5 4 4 4 3 4 3 3 4 39 4 4 5 4 5 3 5 4 3 3 40 

37 

3 5 4 3 3 3 5 5 4 5 40 3 4 3 3 5 4 5 5 4 3 39 3 4 3 4 4 5 4 5 3 3 38 

38 

3 3 5 3 4 4 4 5 3 3 37 3 5 4 4 3 4 4 5 5 5 42 5 3 5 4 3 4 4 4 5 5 42 

39 

3 3 5 4 3 5 5 5 4 5 42 5 5 5 3 3 5 4 3 5 3 41 3 4 5 5 4 4 5 5 4 3 42 

40 

3 4 3 4 3 3 5 5 3 3 36 5 5 5 4 3 5 3 4 4 5 43 4 3 5 3 3 4 4 4 4 4 38 

41 

5 3 3 3 3 4 3 5 5 3 37 3 5 5 4 5 4 4 4 4 4 42 3 5 4 5 5 4 3 4 3 5 41 

42 

3 3 3 5 5 3 3 4 3 4 36 3 4 5 3 3 3 3 4 3 5 36 5 3 5 3 3 5 3 5 4 3 39 

43 

4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 44 4 5 5 4 4 4 3 3 3 5 40 4 5 3 4 5 4 5 4 3 3 40 

44 

4 5 3 3 3 4 4 5 5 5 41 4 4 5 5 4 5 3 4 5 4 43 3 4 4 4 4 3 4 4 5 4 39 

45 

5 3 3 3 3 5 4 3 4 5 38 5 5 3 4 4 4 5 3 5 5 43 4 5 4 3 4 3 4 5 5 3 40 

46 

3 3 4 4 3 5 4 4 4 3 37 3 3 3 3 5 5 3 4 3 5 37 5 4 5 3 4 3 3 4 3 5 39 



 
 

 
 

47 

3 4 4 4 3 4 4 3 5 3 37 4 4 3 5 4 4 4 3 4 5 40 4 4 5 4 3 3 3 5 4 3 38 

48 

5 4 5 3 3 3 5 5 3 5 41 3 3 4 5 3 3 5 4 4 3 37 5 4 5 5 3 4 3 4 4 4 41 

49 

4 4 5 3 5 4 3 4 3 5 40 3 3 3 3 3 4 3 3 5 3 33 5 4 3 5 5 4 3 3 5 3 40 

50 

5 3 5 3 4 3 3 4 3 4 37 3 5 5 3 3 3 5 3 5 4 39 5 5 4 5 3 3 5 3 5 3 41 

51 

3 5 3 5 3 3 4 4 5 4 39 5 4 3 5 5 3 5 5 4 5 44 3 4 4 3 3 4 5 4 3 4 37 

52 

3 4 5 4 4 3 3 3 4 5 38 3 3 4 3 5 5 3 3 4 5 38 5 3 4 5 5 4 4 5 5 4 44 

53 

5 3 3 4 4 4 3 5 3 5 39 3 5 3 4 3 5 3 3 3 4 36 3 4 4 3 3 3 5 3 4 3 35 

54 

5 3 5 5 3 4 5 3 3 4 40 5 5 3 3 4 4 5 5 3 5 42 4 4 3 4 4 4 4 3 3 5 38 

55 

4 5 3 3 3 3 3 3 3 4 34 5 3 4 4 5 3 5 3 4 4 40 4 4 5 3 3 5 3 4 3 4 38 

56 

5 3 5 3 4 5 3 4 5 5 42 3 3 3 4 3 5 5 3 3 5 37 4 3 3 5 3 4 5 3 5 3 38 

57 

3 3 4 4 5 3 3 4 3 4 36 3 5 3 3 4 3 3 4 5 5 38 4 4 4 4 4 5 5 4 3 4 41 

58 

3 4 4 5 3 3 5 5 5 5 42 3 3 4 4 5 5 5 4 4 4 41 4 4 4 4 5 5 5 5 4 3 43 

59 

4 3 5 4 5 4 5 3 3 3 39 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3 35 4 5 5 5 5 5 3 5 5 5 47 

60 

5 4 3 5 5 5 3 4 3 4 41 5 5 3 3 4 4 3 4 3 4 38 3 3 3 4 4 4 3 4 4 3 35 

61 

5 3 4 3 5 3 4 5 4 5 41 5 3 3 4 3 3 5 3 5 5 39 5 4 4 4 5 4 4 3 4 4 41 

62 

5 5 5 5 5 5 4 5 5 3 47 4 4 4 5 5 5 3 5 3 4 42 5 3 3 5 4 4 4 3 3 3 37 

63 

3 4 5 3 3 4 5 5 4 4 40 5 3 5 4 3 3 4 4 4 5 40 5 3 4 3 3 3 3 4 3 4 35 

64 

4 5 4 5 4 4 4 5 5 3 43 5 5 5 5 3 5 4 4 5 5 46 4 4 3 4 4 5 4 3 4 5 40 

 65 

5 4 5 3 3 4 4 4 5 3 40 3 5 3 4 4 4 3 4 5 5 40 3 5 5 3 4 4 4 3 5 4 40 

66 

4 3 4 3 5 3 3 3 3 5 36 5 4 5 5 4 5 3 3 4 4 42 4 3 5 3 4 5 5 3 4 3 39 

67 

5 3 3 4 4 5 3 3 3 5 38 5 4 4 4 3 3 4 3 4 5 39 4 5 3 4 3 5 5 5 3 3 40 

68 

3 3 5 5 4 4 3 5 5 5 42 4 4 5 5 5 4 5 5 3 3 43 4 5 5 3 4 3 3 3 3 5 38 

69 

5 3 4 4 4 4 3 5 4 3 39 4 4 3 5 5 3 5 3 3 3 38 5 3 4 5 5 5 5 4 5 5 46 

70 

3 5 4 4 4 4 5 5 4 4 42 5 4 3 4 4 3 3 5 5 3 39 3 5 4 3 5 4 3 4 5 3 39 

71 

4 3 4 5 5 3 4 3 3 4 38 4 4 5 3 3 5 4 5 5 5 43 3 5 3 3 3 4 3 3 4 3 34 



 
 

 
 

72 

5 5 3 4 5 4 4 5 4 5 44 4 5 3 5 5 5 5 4 3 5 44 4 3 3 3 3 5 5 4 4 4 38 

73 

3 3 5 3 3 3 4 4 5 3 36 3 5 3 3 4 5 5 5 5 4 42 4 3 3 3 3 4 5 4 3 4 36 

74 

5 5 4 4 4 3 4 4 4 5 42 5 3 3 5 5 5 4 4 5 4 43 4 3 5 5 4 5 3 3 3 5 40 

75 

5 5 5 5 3 4 3 5 3 5 43 5 3 5 4 5 4 4 5 3 4 42 3 4 5 5 4 5 4 5 3 5 43 

76 

3 5 3 5 3 4 4 3 5 3 38 5 4 5 4 5 5 5 3 3 4 43 4 3 4 3 5 4 4 3 4 4 38 

77 

5 4 5 3 4 5 3 4 3 4 40 3 3 5 3 4 4 5 4 4 4 39 3 3 4 5 3 5 4 4 3 4 38 

78 

3 4 4 3 3 3 4 4 5 3 36 4 4 3 5 3 5 4 5 4 3 40 3 3 5 4 3 3 4 3 4 4 36 

79 

4 4 4 5 3 5 3 5 4 3 40 3 5 5 3 5 5 5 4 4 5 44 5 4 4 3 3 4 5 5 5 5 43 

80 

3 4 5 3 5 4 3 4 4 3 38 3 3 3 3 3 3 5 4 3 5 35 5 5 4 3 5 4 4 4 5 3 42 

81 

5 5 3 3 3 4 3 5 3 5 39 4 5 5 3 3 5 3 4 4 3 39 4 3 5 5 4 3 3 4 5 4 40 

82 

5 3 5 4 3 4 4 5 4 5 42 3 5 3 5 4 5 5 3 4 5 42 4 5 5 4 5 4 5 3 4 5 44 

83 

5 3 4 5 3 5 4 5 5 5 44 5 3 3 4 3 3 4 3 3 4 35 4 4 5 5 4 4 4 5 5 3 43 

84 

3 4 5 5 5 4 3 4 3 3 39 4 3 3 5 3 4 4 3 5 5 39 3 3 4 3 5 3 4 4 4 4 37 

85 

4 3 3 3 3 4 5 3 5 3 36 3 5 4 3 3 3 5 4 5 5 40 4 5 4 3 4 3 5 5 3 5 41 

86 

4 3 5 3 4 4 5 4 3 4 39 3 3 4 5 4 3 3 4 5 5 39 3 3 5 4 3 3 5 4 5 4 39 

87 

4 4 3 5 5 4 3 3 5 3 39 3 4 3 4 5 3 5 5 3 3 38 5 3 4 4 3 5 3 3 5 5 40 

88 

4 5 4 5 3 4 4 4 3 3 39 3 3 3 4 3 4 3 5 4 5 37 4 5 3 3 3 4 5 3 5 5 40 

89 

3 3 5 3 3 3 4 5 5 4 38 5 3 5 3 4 3 5 5 5 4 42 4 5 3 4 5 5 4 4 4 3 41 

90 

3 5 4 3 4 5 3 3 3 5 38 4 3 5 4 5 4 5 4 3 4 41 5 5 4 3 3 4 4 5 3 4 40 

91 

3 4 4 3 4 4 5 4 4 4 39 5 3 5 5 3 5 3 5 3 4 41 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 45 

92 

3 3 5 3 3 5 5 5 3 3 38 5 4 5 4 4 5 5 5 3 4 44 3 3 5 3 5 4 5 3 3 5 39 

93 

5 3 4 4 5 4 3 5 3 3 39 4 5 5 4 3 3 3 3 5 5 40 4 4 5 5 3 3 4 5 4 5 42 

94 

3 4 4 5 3 4 3 4 3 5 38 4 4 3 3 4 5 3 3 3 4 36 4 4 4 5 5 4 5 3 3 3 40 

95 

4 3 5 4 5 3 3 3 4 5 39 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 35 3 4 3 3 4 4 5 4 4 5 39 

96 

4 4 4 4 5 4 4 5 3 5 42 3 5 5 4 3 4 3 5 5 3 40 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 45 



 
 

 
 

Lampiran 3 tabel r untuk df 



 
 

 
 

Lampiran 4 

Hasil Uji Validitas Variabel X1 (Tracking) 
 

Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 TOTALX1 

X1.1 Pearson Correlation 1 -.016 .000 -.024 .125 .236* -.098 .086 .017 .228* .247* 

Sig. (2-tailed)  .880 1.000 .816 .223 .021 .343 .405 .868 .025 .015 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X1.2 Pearson Correlation -.016 1 .068 .439** .298** .315** .395** .396** .195 .259* .593** 

Sig. (2-tailed) .880  .513 .000 .003 .002 .000 .000 .057 .011 .000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X1.3 Pearson Correlation .000 .068 1 .220* .237* .284** .344** .293** .045 .164 .453** 

Sig. (2-tailed) 1.000 .513  .031 .020 .005 .001 .004 .663 .111 .000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X1.4 Pearson Correlation -.024 .439** .220* 1 .477** .474** .552** .453** .168 .289** .744** 

Sig. (2-tailed) .816 .000 .031  .000 .000 .000 .000 .102 .004 .000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X1.5 Pearson Correlation .125 .298** .237* .477** 1 .349** .294** .294** -.027 .351** .611** 

Sig. (2-tailed) .223 .003 .020 .000  .001 .004 .004 .791 .000 .000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X1.6 Pearson Correlation .236* .315** .284** .474** .349** 1 .421** .442** .134 .276** .689** 

Sig. (2-tailed) .021 .002 .005 .000 .001  .000 .000 .193 .006 .000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 



 
 

 
 

 X1.7 Pearson Correlation -.098 .395** .344** .552** .294** .421** 1 .517** .230* .311** .725** 

Sig. (2-tailed) .343 .000 .001 .000 .004 .000  .000 .024 .002 .000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X1.8 Pearson Correlation .086 .396** .293** .453** .294** .442** .517** 1 .182 .307** .706** 

Sig. (2-tailed) .405 .000 .004 .000 .004 .000 .000  .076 .002 .000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X1.9 Pearson Correlation .017 .195 .045 .168 -.027 .134 .230* .182 1 -.010 .320** 

Sig. (2-tailed) .868 .057 .663 .102 .791 .193 .024 .076  .922 .001 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X1.10 Pearson Correlation .228* .259* .164 .289** .351** .276** .311** .307** -.010 1 .558** 

Sig. (2-tailed) .025 .011 .111 .004 .000 .006 .002 .002 .922  .000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

TOTALX1 Pearson Correlation .247* .593** .453** .744** .611** .689** .725** .706** .320** .558** 1 

Sig. (2-tailed) .015 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .001 .000  

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 



 
 

 
 

 

Hasil Uji Validitas Variabel X2 (Ketepatan Pengiriman) 
Correlations 

 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 X2.10 TOTALX2 

X2.1 Pearson Correlation 1 .437** .479** .676** .608** .452** .475** .461** .145 .286** .803** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .158 .005 .000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X2.2 Pearson Correlation .437** 1 .397** .409** .425** .480** .287** .374** .225* .315** .668** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 .005 .000 .028 .002 .000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X2.3 Pearson Correlation .479** .397** 1 .373** .391** .426** .304** .360** .170 .210* .638** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 .003 .000 .099 .040 .000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X2.4 Pearson Correlation .676** .409** .373** 1 .621** .466** .480** .452** .166 .303** .788** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .106 .003 .000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X2.5 Pearson Correlation .608** .425** .391** .621** 1 .535** .578** .541** .010 .243* .790** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .920 .017 .000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X2.6 Pearson Correlation .452** .480** .426** .466** .535** 1 .253* .445** .062 .243* .680** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  .013 .000 .547 .017 .000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X2.7 Pearson Correlation .475** .287** .304** .480** .578** .253* 1 .352** .119 .227* .639** 

Sig. (2-tailed) .000 .005 .003 .000 .000 .013  .000 .249 .026 .000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X2.8 Pearson Correlation .461** .374** .360** .452** .541** .445** .352** 1 .155 .128 .662** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .131 .214 .000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

X2.9 Pearson Correlation .145 .225* .170 .166 .010 .062 .119 .155 1 .098 .299** 

Sig. (2-tailed) .158 .028 .099 .106 .920 .547 .249 .131  .344 .003 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 



 
 

 
 

X2.10 Pearson Correlation .286** .315** .210* .303** .243* .243* .227* .128 .098 1 .445** 

Sig. (2-tailed) .005 .002 .040 .003 .017 .017 .026 .214 .344  .000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

TOTALX2 Pearson Correlation .803** .668** .638** .788** .790** .680** .639** .662** .299** .445** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .003 .000  

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 

 

 

 

  



 
 

 
 

 

 

Hasil Uji Validitas Variabel Y (Kepuasan Konsumen) 
Correlations 

 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 Y.8 Y.9 Y.10 TOTALY 

Y.1 Pearson Correlation 1 .641** .494** .507** .395** .552** .448** .182 .262** .193 .814** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .075 .010 .060 .000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

Y.2 Pearson Correlation .641** 1 .440** .423** .507** .469** .497** .263** .160 .138 .796** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 .000 .010 .120 .181 .000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

Y.3 Pearson Correlation .494** .440** 1 .390** .340** .258* .276** .225* .203* .281** .656** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .001 .011 .006 .027 .047 .006 .000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

Y.4 Pearson Correlation .507** .423** .390** 1 .409** .401** .253* .233* .248* .136 .678** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 .013 .022 .015 .188 .000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

Y.5 Pearson Correlation .395** .507** .340** .409** 1 .362** .335** .074 .163 .113 .632** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .000  .000 .001 .472 .113 .274 .000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

Y.6 Pearson Correlation .552** .469** .258* .401** .362** 1 .431** .164 .052 .171 .653** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .011 .000 .000  .000 .111 .615 .096 .000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

Y.7 Pearson Correlation .448** .497** .276** .253* .335** .431** 1 .102 .101 .064 .608** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .006 .013 .001 .000  .321 .330 .536 .000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

Y.8 Pearson Correlation .182 .263** .225* .233* .074 .164 .102 1 .064 -.046 .357** 

Sig. (2-tailed) .075 .010 .027 .022 .472 .111 .321  .532 .655 .000 



 
 

 
 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

Y.9 Pearson Correlation .262** .160 .203* .248* .163 .052 .101 .064 1 .039 .366** 

Sig. (2-tailed) .010 .120 .047 .015 .113 .615 .330 .532  .704 .000 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

Y.10 Pearson Correlation .193 .138 .281** .136 .113 .171 .064 -.046 .039 1 .327** 

Sig. (2-tailed) .060 .181 .006 .188 .274 .096 .536 .655 .704  .001 

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

 

TOTALY 

Pearson Correlation .814** .796** .656** .678** .632** .653** .608** .357** .366** .327** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .001  

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 

 



 
 

 
 

Lampiran 5 hasil uji reabilitas 

 

Hasil Uji Reliability Tracking  (X1) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.775 10 

 

Hasil Uji Reliability Ketepatan Pengiriman (X2) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.851 10 

 

Hasil Uji Reliability Kepuasan Konsumen (Y) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.807 10 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Lampiran 6 Distribusi Nilai T Tabel 

 

Hasil Uji Parsial (T) 

Hasil Uji Parsial (T) 
Coefficientsa 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. Collinearity 

Statistics 
B Std. 

Error 
Beta Tolerance VIF 

 

(Constant) 5.862 2.103  2.788 .006   

Tacking .475 .100 .458 4.748 .000 ,303 3.302 

Ketepatan 
pengiriman 

.374 .082 .439 4.558 .000 
,303 3.302 

Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN 

 



 
 

 
 

Lampiran 7 Distribusi Nilai F Tabel 

Tabel Uji F 

Hasil Uji Secara Simultan (Uji F) 

ANOVAa 

Model Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1 

Regression 1976.214 2 988.107 131.179 ,000b 

Residual 700.526 93 7.533 
  

Total 2676.740 95    

a. Dependent Variable: Kepuasan konsumen 

b. Predictors: (Constant), Tracking,Ketepatan pengiriman 

 

  



 
 

 
 

Lampiran 8 Hasil Uji Kolmogrov Sumirnov 

Hasil Uji Kolmogrov-Smirnov Test 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized 
Residual 

N 96 

Normal Parametersa,b 
Mean ,0000000 
Std. Deviation 2.71550278 

Most Extreme Differences 
Absolute ,069 
Positive ,069 
Negative -,053 

Kolmogorov-Smirnov Z ,069 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,200 

  a. Test distribution is normal. 

  b. Calculated from data. 

  c. Lilliefors significance correction. 

  d. This a lower bound of the true significance. 

Lampiran 9 Hasil uji Multikolianeritas 

   Hasil uji Multikolianeritas 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. Collinearity 

Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 

 

(Constant) ,442 1.382  ,320 ,750   

Tacking ,081 ,066 ,229 1.227 ,223 ,303 3.302 

Ketepatan 
pengiriman 

-,039 ,054 -,135 -,724 ,471 
,303 3.302 

Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN 

 

Lampiran 10 Hasil Uji Heteroskedasitas 

 Hasil Uji Heteroskedasitas scatterplot dan Glejser 

 

  



 
 

 
 

Hasil Uji Glejser 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. 
Error 

Beta 

 

(Constant) .442 1.382  .320 .750 

Tacking .081 .066 .229 1.227 .223 

Ketepatan 
pengiriman 

-.039 .054 -.135 -.724 .471 

a. Dependent Variable: abs_res1 

Lampiran 11 Hasil Uji Regresi Linier Berganda 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. Collinearity 

Statistics 
B Std. 

Error 
Beta Tolerance VIF 

 

(Constant) 5.862 2.103  2.788 .006   

Tacking .475 .100 .458 4.748 .000 ,303 3.302 

Ketepatan 
pengiriman 

.374 .082 .439 4.558 .000 
,303 3.302 

Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN 

 

Lampiran 12 Hasil Uji Koefisien Determinasi (R) 

Model Summaryb 

Model R R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 ,859a ,738 ,733 2.74455 

a. Predictors: (Constant),Tracking,Ketepatan pengiriman 

b. Dependent Variable: Kepuasan konsumen 

 

 

 

  



 
 

 
 

Lampiran 13 Penyerahan Surat Izin Observasi, Izin Penelitian dan 

Wawancara Dengan Kepala JNE Express Cabang Panyabungan 

 

 

  

 

 

 

  



 
 

 
 

 

Lampiran 13 Penyebaran Kuesioner Kepada Responden 

      



 
 

 
 

Penyebaran Kuesioner Kepada Responden 

 
  

  



 
 

 
 

Penyebaran Kuesioner Kepada Responden 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Lampiran 14 Surat Keterangan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 Lampiran 15 Surat Izin Permohonan Penelitian 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Lampiran 16 Kontrol Konsultasi Skripsi 
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