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ABSTRAK 

Ade Angriani Nasution (20080001). Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Ekspedisi JNE Panyabungan. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh kualiatas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan ekspedisi 

JNE Panyabungan. Metode yang digunakan adalah mengolah angka-angka dengan 

metode statistik dan pengambilan sample yang digunakan adalah teknik 

pengambilan sampel non stokastik sehingga tidak memberikan kesempatan yang 

sama bagi populasi yang diteliti. Sample pada penelitian ini sebanyak 80 responden. 

Analisis data pada penelitian ini menggunakan uji validitas dengan hasil person 

correlation tiap-tiap point pernyataan > r tabel sehingga dikatakan semua point 

pernyataan valid. Sedangkan uji reliabilitas pada variabel X sebesar 0, 653 > 0,6 

dan nilai reliabilitas variabel Y sebesar 0,686 >0,6 sehinggan dikatakan reliabel, uji 

normalitas berdistribusi normal karena nilai Asymp.sig ( 2- tailed) sebesar 0,200> 

0,05. Uji hipotesis penelitian ini menggunakan uji t diperoleh t hitung sebesar 4,636 

dan t tabel sebesar 1,665 maka t hitung > t tabel. Hal ini menunjukan bahwa ada 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan ekspedisi JNE 

Panyabungan. Dan hasil uji koefisien determinasi menunjukkan sebesar 0,216, hal 

ini memberikan asumsi bahwa pengeruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan ekspedisi JNE Panyabungan sebesar 21,6% sedangkan sisa lainnya di 

pengaruhi oleh faktor diluar penelitian ini. 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan. Ekspedisi JNE Panyab
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ABSTRACT 

 

Ade Angriani Nasution (20080001). The Influence of Service Quality on JNE 

Panyabungan Expedition Customer Satisfaction. This research aims to 

determine the effect of service quality on JNE Panyabungan expedition customer 

satisfaction. The method used is to process numbers using statistical methods and 

the sampling used is a non-stochastic sampling technique so that it does not provide 

equal opportunities for the population studied. The sample in this study was 80 

respondents. Data analysis in this research uses a validity test with person 

correlation results for each statement point > r table so that it is said that all 

statement points are valid. Meanwhile, the reliability test for variable Testing the 

hypothesis of this research using the t test obtained t count of 4.636 and t table of 

1.665, so t count > t table. This shows that there is an influence of service quality 

on JNE Panyabungan expedition customer satisfaction. And the results of the 

coefficient of determination test show that it is 0.216, this gives the assumption that 

the influence of service quality on customer satisfaction with JNE Panyabungan 

expeditions is 21.6%, while the rest is influenced by factors outside this research. 

 

Keywords: Service quality, customer satisfaction. JNE Panyabungan 

Expedition 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Proses pengiriman barang saat ini menjadi kebutuhan penting bagi 

masyarakat, terutama dengan meningkatnya transaksi jual beli melalui 

platform online. Seiring dengan tingginya aktivitas belanja online, frekuensi 

pengiriman barang pun meningkat, didorong oleh maraknya online shop dan 

perusahaan yang menyediakan layanan tersebut. Setiap online shop harus 

bekerja sama dengan jasa kurir, yang memegang peran vital dalam memastikan 

pengiriman barang berlangsung cepat dan aman. Memilih jasa kurir yang 

handal dan terpercaya menjadi keputusan krusial dalam bisnis, karena 

kepuasan pelanggan sangat bergantung pada kualitas pengiriman. Beberapa 

online shop bahkan mendirikan layanan kurir internal untuk memastikan 

produk sampai dengan baik ke tangan konsumen. Selain itu, banyak di 

antaranya menawarkan promosi seperti gratis ongkir sebagai strategi untuk 

menarik pelanggan dan meningkatkan kepuasan konsumen. 

Seiring dengan pesatnya perkembangan teknologi di Indonesia, transaksi 

menjadi semakin mudah dilakukan. Jika sebelumnya masyarakat terbiasa 

melakukan transaksi secara langsung (konvensional), kini mereka beralih ke 

transaksi online yang memanfaatkan internet. Trend ini juga terlihat di 

Mandailing Natal, dimana masyarakat mulai memanfaatkan jasa pengiriman, 

salah satunya JNE Panyabungan. JNE Panyabungan, atau yang secara resmi 

dikenal sebagai JNE Nugraha Ekakurir (Tiki JNE), adalah perusahaan yang 

bergerak di bidang kurir ekspres dan logistik dengan kantor pusat di Jakarta. 

Sebagai penyedia jasa, JNE Panyabungan dituntut untuk selalu memberikan 

pelayanan berkualitas. Kualitas layanan ini diukur dari seberapa baik layanan 

yang diberikan sesuai dengan harapan dan ekspektasi pelanggan. 

Kualitas layanan tercermin dari bagaimana perusahaan memenuhi 

kebutuhan  dan  keinginan  pelanggan  serta  ketepatan  dalam  melampaui 
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harapan mereka. Produk atau jasa yang diminati akan memiliki daya 

saingtinggi di pasar, sehingga perusahaan harus terus berupaya memberikan 

pelayanan terbaik untuk memastikan kepuasan pelanggan. Namun, 

kenyataannya masih ada pengguna jasa yang merasa kecewa dan tidak puas 

karena layanan yang diterima tidak sesuai dengan ekspektasi mereka. Untuk 

menciptakan kepuasan pelanggan, penting bagi perusahaan untuk 

mendengarkan suara konsumen. Ini berarti perusahaan harus aktif berinteraksi 

dengan konsumen guna mendapatkan umpan balik mengenai kualitas layanan 

yang diberikan, termasuk sarana dan prasarana yang mendukungnya (Putri N. 

B, 2020). 

Berdasarkan observasi awal yang dilakukan terhadap pihak JNE 

Panyabungan, kepercayaan pelanggan terhadap layanan perusahaan ini dinilai 

cukup baik, di mana sebagian besar pelanggan merasa puas dengan pelayanan 

yang diberikan. Namun, ada beberapa keluhan yang muncul dari sebagian 

pelanggan, terutama terkait keterlambatan pengiriman serta kondisi barang 

yang terkadang rusak saat diterima. Kondisi ini menyebabkan sebagian 

pelanggan merasa kurang nyaman dan mulai meragukan keandalan JNE 

Panyabungan dalam pengiriman barang. Di sisi lain, pihak JNE Panyabungan 

sendiri mengakui adanya beberapa kendala operasional yang dapat 

menyebabkan keterlambatan pengiriman. Mereka menekankan bahwa masalah 

tersebut biasanya di luar kendali mereka, seperti gangguan dalam rantai 

distribusi. Meski begitu, hal ini tentu menjadi tantangan yang harus dihadapi 

untuk menjaga kepercayaan pelanggan. 

Dalam observasi yang melibatkan konsumen, respon menunjukkan 

bahwa sebagian besar konsumen merasa layanan JNE Panyabungan sudah 

memadai, terutama terkait kecepatan pengiriman ketika memesan barang 

melalui platform marketplace. Harga pengiriman yang ditawarkan pun 

dianggap cukup kompetitif dan sesuai dengan standar. Namun, keluhan lain 

yang sering muncul adalah kondisi paket yang diterima, khususnya yang 

menggunakan kardus. Beberapa pelanggan melaporkan bahwa paket tiba 

dalam keadaan melekuk, bahkan isi barangnya kadang mengalami kerusakan, 
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yang mengurangi kepuasan mereka terhadap layanan tersebut. Secara 

keseluruhan, meskipun JNE Panyabungan telah memberikan layanan yang 

dianggap cukup baik oleh mayoritas pelanggan, masih ada aspek-aspek yang 

memerlukan perbaikan, terutama dalam hal kualitas pengiriman dan 

penanganan paket, guna menjaga kepercayaan dan kepuasan pelanggan. 

Setelah melakukan observasi, peneliti menyusun daftar perbandingan 

antara pelayanan yang diharapkan oleh pelanggan terhadap jasa pengiriman 

dengan kondisi aktual yang diberikan oleh JNE Panyabungan. Berikut adalah 

hasil observasi yang dapat dilihat dari tabel berikut ini: 

Tabel 1.1. 

Perbandingan Pelayanan yang Diharapkan Pelanggan 

dengan Keadaan Aktual JNE 
 

 

No. 

Pelayanan yang 

Diharapkan 

Konsumen 

Pelayanan Standar 

yang Ditetapkan JNE 

Keadaan Aktual yang 

Terjadi 

 

1. 

Memiliki website agar 

konsumen dapat 

memperoleh informasi 

mengenai perusahaan 

 

JNE memiliki website 

resmi 

JNE telah memiliki website 

www.jne.co.id sebagai sarana 

penyampaian informasi bagi 

pelanggan. 

 

 

2. 

 

Mampu 

memberitahukan posisi 

barang secara real-time 

 

 

Memiliki fasilitas 

Online Tracking 

JNE menyediakan layanan 

Online Tracking melalui 

website-nya. Konsumen dapat 

melacak barang secara real- 

time dengan memasukkan 

nomor resi pengiriman. 

 

 

3. 

 

Pengiriman barang yang 

cepat dan tepat waktu 

Estimasi waktu 

pengiriman sesuai 

pilihan paket (SS, YES, 

REG, OKE) 

JNE pernah mengalami 

keterlambatan pengiriman, 

terutama saat hari-hari besar, 

tidak selalu sesuai dengan 

estimasi waktu yang dijanjikan. 

 

 

4. 

 

Mampu menjangkau 

daerah terpencil 

 

Memiliki kantor yang 

tersebar di seluruh 

Indonesia 

JNE memiliki kantor cabang di 

kota besar dan daerah tertentu, 

namun pengiriman ke daerah 

terpencil sering membutuhkan 

waktu dan biaya lebih mahal. 

 

5. 

Bertanggung jawab 

terhadap keamanan 

barang yang dikirim 

JNE menawarkan ganti 

rugi maksimal 10 kali 

lipat ongkos kirim atau 

sesuai nilai barang jika 

Ada laporan bahwa barang 

yang diterima pelanggan 

kadang dalam kondisi rusak 

atau tidak sesuai dengan 

http://www.jne.co.id/
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  diasuransikan kondisi saat dikirim. 

 

 

6. 

 

Handal dalam 

menangani masalah 

pelanggan 

 

Memiliki customer 

service dan call center 

profesional 

JNE memiliki layanan 

customer service dan call 

center di nomor HP: 

081361488589 untuk 

menanggapi keluhan 

pelanggan. 

Sumber: Hasil Observasi Awal Pelanggan dan JNE (2024) 

Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa meskipun JNE 

Panyabungan telah memenuhi beberapa harapan pelanggan, seperti 

menyediakan website dan layanan pelacakan real-time, terdapat beberapa 

area yang memerlukan perhatian lebih. Misalnya, ketepatan waktu 

pengiriman sering kali tidak sesuai harapan terutama pada periode tertentu 

seperti hari-hari besar. Selain itu, meskipun JNE Panyabungan telah 

memberikan kompensasi atas kerusakan atau kehilangan barang, beberapa 

pelanggan masih mengalami masalah dengan kondisi barang yang diterima. 

Pelayanan ke daerah terpencil juga menjadi tantangan karena membutuhkan 

waktu dan biaya lebih tinggi. Terlepas dari beberapa kekurangan tersebut, 

JNE Panyabungan telah menyediakan layanan pelanggan yang cukup 

memadai melalui customer service (CS) dan call center untuk menangani 

keluhan. Dengan perbaikan di beberapa area, JNE Panyabungan dapat lebih 

meningkatkan kepercayaan dan kepuasan pelanggan. 

Menurut Kotler dan Keller, kepuasan pelanggan merupakan perasaan 

senang atau kecewa yang muncul dari perbandingan antara pengalaman 

seseorang terhadap kinerja atau hasil suatu produk dengan harapannya 

(Panjaitan & Yuliati, 2016). Jika perusahaan berhasil memberikan kepuasan 

kepada pelanggan, hubungan yang harmonis antara produsen dan konsumen 

dapat terjalin. Hal ini tidak hanya menciptakan dasar yang kuat untuk 

pembelian ulang, tetapi juga mendorong rekomendasi positif dari mulut ke 

mulut, yang akan menguntungkan perusahaan. 

Lebih lanjut, Lovelock dan Wright, seperti yang diterjemahkan oleh 

Tjiptono (2011), menyatakan bahwa kualitas pelayanan mencerminkan 

tingkat keunggulan produk maupun jasa yang diharapkan, dan seberapa baik 
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tingkat keunggulan tersebut mampu memenuhi keinginan konsumen 

(Rohaeni & Marwah, 2018). Dengan demikian, kualitas pelayanan yang baik 

adalah kunci untuk mencapai kepuasan pelanggan, yang pada gilirannya 

berkontribusi pada kesuksesan dan pertumbuhan perusahaan. 

Saat ini, semakin disadari bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan 

pelanggan merupakan aspek yang sangat vital untuk bertahan dalam bisnis 

dan memenangkan persaingan. Keberlangsungan suatu perusahaan sangat 

ditentukan oleh kemampuannya dalam memberikan pelayanan yang 

memuaskan kepada pelanggannya. Kepuasan pelanggan dapat menjadi 

senjata andalan untuk tampil sebagai pemenang di pasar, namun juga bisa 

menjadi bumerang yang merugikan posisi perusahaan dalam dunia bisnis 

yang kian kompleks. 

Dengan semakin banyaknya masyarakat yang menggunakan jasa 

pengiriman, kualitas pelayanan menjadi semakin penting untuk 

memenangkan persaingan. Memahami apa yang diinginkan dan diharapkan 

oleh konsumen dari kualitas pelayanan yang diberikan dapat memberikan 

nilai tambah yang signifikan bagi perusahaan. Oleh karena itu, perusahaan 

perlu memberikan perhatian besar terhadap kualitas pelayanan, karena hal ini 

memiliki hubungan langsung dengan daya saing dan tingkat keuntungan 

perusahaan. 

Kepuasan konsumen terhadap perusahaan jasa dapat diartikan sebagai 

kondisi di mana harapan konsumen terhadap pelayanan sejalan dengan 

kenyataan yang mereka terima. Jika pelayanan yang diberikan jauh di bawah 

harapan konsumen, mereka akan merasa kecewa. Sebaliknya, jika pelayanan 

memenuhi harapan, kepuasan dan kebahagiaan konsumen akan terwujud. 

Harapan konsumen sering kali terbentuk dari pengalaman pribadi mereka, 

informasi dari orang lain, dan iklan yang mereka lihat. 

Sebagai perusahaan yang bergerak di bidang jasa pengiriman, JNE 

Panyabungan dituntut untuk memberikan pelayanan berkualitas tinggi kepada 

pelanggannya. Keputusan pelanggan untuk menggunakan jasa pengiriman  

bergantung  pada  seberapa  baik  kualitas  pelayanan  yang 
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ditawarkan oleh perusahaan. Jika pelanggan tidak puas, mereka cenderung 

membagikan pengalaman negatif tersebut, yang dapat merugikan citra dan 

eksistensi perusahaan. 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Semakin 

baik kualitas pelayanan yang diberikan, semakin tinggi tingkat kepuasan 

pelanggan. Berdasarkan latar belakang ini, peneliti merasa tertarik untuk 

melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Expedisi JNE Panyabungan.” 

 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang sudah diuraikan di atas, maka identifikasi 

masalah dalam penelitian adalah sebagai berikut: 

1. Banyak pelanggan melaporkan bahwa pengiriman tidak selalu sesuai 

dengan estimasi waktu yang dijanjikan, terutama saat hari-hari besar. 

2. Beberapa pelanggan mengeluhkan bahwa paket yang diterima seringkali 

dalam keadaan rusak atau penyok, yang mengurangi nilai dan kepuasan 

atas layanan yang diberikan. 

 

C. Pembatasan Masalah 

Berdasarkan penjelasan dari latar belakang masalah yang telah diuraikan 

di atas, maka peneliti memfokuskan pada satu variabel bebas (X) yaitu kualitas 

pelayanan dan variabel terikat (Y) pada penelitian ini yaitu kepuasaan 

pelanggan. Selanjutnya penelitian ini dilakukan pada perusahaan pelayanan 

jasa yaitu JNE Panyabungan. 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan batasan masalah di atas, maka perumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah: 

“Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada 

Ekspedisi JNE Panyabungan ?” 
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E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah, maka tujuan dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

“Untuk mengetahui kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada 

Ekspedisi JNE Panyabungan.” 

 

F. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagi Perguruan Tinggi 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi tambahan literatur yang 

bermanfaat bagi Program Studi Ekonomi Syariah STAIN Mandailing Natal, 

terutama dalam bidang manajemen, pemasaran, dan bisnis. 

2. Bagi Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan dapat membantu perusahaan merumuskan 

strategi pemasaran yang lebih tepat sasaran, yang dapat menarik lebih 

banyak pelanggan. 

3. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi peneliti 

selanjutnya yang ingin mengeksplorasi topik serupa atau terkait dalam 

bidang kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan. 

 

 


