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ABSTRAK 

Ahmad Rosadi (Nim: 22090009). Pengaruh Tracking dan Ketepatan 

Pengiriman Terhadap Kepuasan Konsumen pada JNE Express Cabang 

Panyabungan”. Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pentingnya tracking dan 

Ketepatan pengiriman dalam memenuhi kebutuhan dan meningkatkan kepuasan 

konsumen. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh tracking terhadap 

kepuasan konsumen, pengaruh ketepatan pengiriman terhadap kepuasan konsumen, 

serta pengaruh tracking dan ketepatan pengiriman secara bersama-sama terhadap 

kepuasan konsumen di JNE express cabang panyabungan. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian asosiatif. Penelitian 

ini menggunakan rumus lameshow dengan menggunakan teknik non probability 

sampling dengan metode puposive  sampling Pengumpulan data dilakukan melalui 

observasi, wawancara, kuesioner (angket), dan dokumentasi. Teknik analisis data 

yang digunakan meliputi analisis regresi linear berganda, uji t, uji F, dan koefisien 

determinasi (R²). Hasil penelitian menunjukkan bahwa tracking berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen, dengan nilai t hitung sebesar 4,748 > ttabel 1,985  

dan  nilai  signifikansi  0,000  <  0,05.  Ketepatan pengiriman  juga  berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen, dengan nilai t hitung sebesar 4.558 > ttabel 1,985 

dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Secara simultan, tracking dan ketepatan 

pengiriman  berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, dengan nilai fhitung 

sebesar 131.179 > ftabel 3,09 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Nilai koefisien 

determinasi (R²) sebesar 0,733,  yang  menunjukkan  bahwa  kepuasan  konsumen  

dapat  dijelaskan  oleh tracking dan  ketepatan pengiriman  sebesar  73,3%,  

sedangkan  26,7%  lainnya dipengaruhi  oleh  faktor  lain  yang  tidak  diteliti  dalam  

penelitian  ini.  Dengan demikian,  semakin  baik  tracking dan  ketepatan 

pengiriman  yang  diberikan,  maka semakin tinggi pula kepuasan konsumen di JNE 

express cabang Panyabungan 

Kata Kunci: Tracking, Ketepatan pengiriman, Kepuasan konsumen, Pada JNE 

express cabang Panyabungan 
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ABSTRACT 

Ahmad Rosadi (Student ID: 22090009). The Effect of Tracking and Delivery 

Accuracy on Customer Satisfaction at JNE Express Panyabungan Branch. This 

research was motivated by the importance of tracking and delivery accuracy in 

meeting customer needs and increasing customer satisfaction. This study aims to 

determine the effect of tracking on customer satisfaction, the effect of delivery 

accuracy on customer satisfaction, and the simultaneous effect of tracking and 

delivery accuracy on customer satisfaction at JNE Express Panyabungan Branch. 

This research uses a quantitative approach with an associative research design. The 

sample was determined using the Lemeshow formula with a non-probability 

sampling technique using purposive sampling. Data were collected through 

observation, interviews, questionnaires, and documentation. The data analysis 

techniques used include multiple linear regression analysis, t-test, F-test, and the 

coefficient of determination (R²). The results showed that tracking has an effect on 

customer satisfaction, with a t-count value of 4.748 > t-table value of 1.985 and a 

significance value of 0.000 < 0.05. Delivery accuracy also has an effect on customer 

satisfaction, with a t-count value of 4.558 > t-table value of 1.985 and a significance 

value of 0.000 < 0.05. Simultaneously, tracking and delivery accuracy have an 

effect on customer satisfaction, with an F-count value of 131.179 > F-table value 

of 3.09 and a significance value of 0.000 < 0.05. The coefficient of determination 

(R²) is 0.733, indicating that customer satisfaction can be explained by tracking and 

delivery accuracy by 73.3%, while the remaining 26.7% is influenced by other 

factors not examined in this study. Thus, the better the tracking and delivery 

accuracy provided, the higher the customer satisfaction at JNE Express 

Panyabungan Branch. 

Keywords: Tracking, Delivery Accuracy, Customer Satisfaction, JNE Express 

Panyabungan Branch. 
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MOTTO 
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BAB I 

PENDAHULUAN  

A. Latar Belakang Masalah 

Perkembangan dunia usaha yang dinamis dan laju pertumbuhan penduduk 

yang semakin bertambah pesat, mendorong semakin meningkatnya pertumbuhan 

ekonomi. Hal ini menimbulkan adanya persaingan antar perusahaan yang semakin 

tajam terutama dalam usaha mereka memasarkan produk-produknya baik berupa 

barang maupun jasa kepada konsumen. Dalam memanfaatkan kemajuan teknologi 

guna menunjang keunggulan, suatu perusahaan harus mengedepankan kebijakan 

baru yang terfokus pada metode pemasaran online dengan perantara e-commerce.  

Menurut (Yusuf, 2024), E-commerce merupakan suatu kegiatan bisnis yang 

menyangkut konsumen, manufaktur, service providers (penyedia layanan) dan 

pedagang dengan menggunakan jaringan internet. Penerapan metode pemasaran 

online melalui e-commerce tidak hanya memungkinkan perusahaan untuk mencapai 

pasar yang lebih luas, tetapi juga memberikan sejumlah manfaat yang dapat 

meningkatkan daya saing dan efisiensi operasional. 

Indonesia sendiri saat  ini  sudah memiliki banyak sekali jasa pengiriman 

barang baik yang terkenal maupun tidak, perusahaan-perusahaan terkenal seperti 

J&T berani menjadikan artis nasional sebagai brand ambasadornya. Terdapat lebih 

10 jasa logistik terkenal yang bisa dipilih oleh konsumen, seperti PT Pos Indonesia, 

JNE, J&T, DHL, TIKI, Sicepat, Ninja, RPX, Pandu, NEX dan lain-lain. Dengan 

beragamnya provider,  konsumen  mempunyai  pilihan  yang  dapat  disesuaikan 

dengan selera dan budget yang ada. Berikut data 5 teratas Top Brand Index kategori 

jasa kurir di Indonesia tahun 2023-2025. 
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Tabel 1.1 

Top Brand Index Tahun 2023-2025 

 

MEREK 

 

2023 2024 2025 

TBI Status TBI Status TBI Status 

J&T 33,30% TOP 50,90 TOP 51,50% TOP 

JNE 29,10% TOP 11,50 TOP 11,40% TOP 

TIKI 10,60% TOP 10,20% TOP 11,60% TOP 

POS 

INDONESIA 

 

7,30% 

 

- 

 

9,40% 

 

- 

 

4,10% 

 

- 

DHL 7,20% - 4,10% - 4,90% - 

Sumber: Top Brand Index Layanan Jasa 

Berdasarkan tabel 1.1 Top Brand Index tahun 2023–2025, J&T Express 

menunjukkan dominasi yang sangat kuat dengan peningkatan indeks dari 33,30% 

pada tahun 2023 menjadi lebih dari 50% pada tahun 2024 dan 2025. Sementara itu, 

JNE Express mengalami penurunan signifikan dari 29,10% pada tahun 2023 

menjadi sekitar 11% pada tahun 2024 dan 2025. Top Brand Index (TBI) adalah 

suatu penghargaan yang diberikan kepada merek merek terbaik berdasarkan riset 

terhadap konsumen di Indonesia. Meskipun JNE masih masuk kategori Top Brand 

Index penurunan telah menunjukkan adanya perubahan persepsi dan preferensi 

konsumen terhadap layanan JNE.  

Penurunan tersebut menunjukkan adanya perubahan posisi merek JNE 

dalam persepsi konsumen dan menjadi salah satu alasan untuk mengkaji faktor 

layanan yang berkaitan dengan kepuasan konsumen. Kondisi ini dapat 

mempengaruhi tingkat kepercayaan dan kepuasan konsumen, sehingga berdampak 

pada menurunnya posisi merek JNE di mata konsumen.  

Menurut (Rachman, 2023), Kepuasan konsumen merupakan suatu keadaan 

dimana seseorang memiliki perasaan senang atau kekecewaan seseorang setelah 

membandingkan hasil atau kinerja yang dirasakan dan dibandingkan dengan 

harapannya. Kepuasan merupakan suatu langkah mambandingan antara 
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pengalaman dengan hasil evaluasi, untuk meghasilkan sesuatu yang nyaman sesuai 

dengan yang diharapkan dan dibayangkan. 

Menurut (Febyana, 2024), tracking merupakan sistem yang dirancang untuk 

memudahkan pelanggan dan pihak pengirim dalam memantau status pengiriman 

barang. Sistem ini memungkinkan proses pengiriman dapat dipantau secara lebih 

jelas, terstruktur, dan mudah dipahami oleh pengguna. Sistem ini bertujuan 

memastikan setiap tahapan dalam rantai pasok berjalan sesuai prosedur sehingga 

informasi yang dihasilkan dapat dipercaya oleh pihak-pihak yang berkepentingan.  

Menurut (Hidayatullah & Tohir, 2025), ketepatan Waktu Pengiriman 

didefinisikan sebagai kemampuan pemasok dalam menyampaikan paket atau 

barang sesuai dengan waktu yang telah dijanjikan. Tingkat ketetapan waktu 

pengiriman yang baik, yang ditandai dengan rendahnya keterlambatan pengiriman, 

akan mempengaruhi penilaian perusahaan terhadap kinerja pemasok, terutama yang 

berkaitan dengan kapasitas produksi serta kemampuan sistem distribusi dalam 

memastikan pengiriman dilakukan secara tepat waktu. Menurut (Taufik, 2023) 

ketepatan pengiriman merupakan salah satu faktor penting yang dapat 

meningkatkan kepuasan konsumen sekaligus menjaga hubungan jangka panjang 

dengan konsumen.  

Berdasarkan hasil wawancara dengan Kepala JNE Express cabang 

Panyabungan, jumlah pengguna jasa mengalami perubahan dari waktu ke waktu 

Dari bulan Januari hingga Juni 2026 menunjukkan bahwa pengguna layanan belum 

stabil. Kondisi ini menunjukkan bahwa minat masyarakat masih cukup tinggi, 

namun belum stabil. Hal tersebut diduga dipengaruhi oleh kualitas layanan, 

khususnya kemudahan tracking dan ketepatan waktu pengiriman. Oleh karena itu, 

perlu dilakukan penelitian mengenai pengaruh tracking dan ketepatan pengiriman 

terhadap kepuasan konsumen pada JNE Express cabang Panyabungan. Kondisi ini 

juga diperkuat dengan adanya berbagai keluhan konsumen yang terjadi, 

sebagaimana disajikan dalam tabel berikut. 
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Tabel 1.2 

Jumlah Data Keluhan Konsumen 

JNE Express Cabang Panyabungan Tahun 2026 

No Bulan Keluhan Paket 

Terlambat 

Keluhan Paket           

Rusak 

Keluhan Paket 

Hilang 

1 Januari 18 Konsumen 5 Konsumen 1 Konsumen 

2 Februari 9  Konsumen 2 Konsumen 3 Konsumen 

3 Maret 11  Konsumen 7 Konsumen 1 Konsumen 

4 April 16 Konsumen 5 Konsumen 2 Konsumen 

5 Mei 14 Konsumen 3 Konsumen 2 Konsumen 

6 Juni 22 Konsumen 3 Konsumen 3 Konsumen 

Jumlah 72 Konsumen 20 Konsumen 12 Konsumen 

Sumber : JNE Express Cabang Panyabungan (2026) 

 Berdasarkan tabel di atas, data keluhan konsumen diperoleh dari hasil 

wawancara langsung dengan Kepala JNE Express Cabang Panyabungan terkait 

kondisi pelayanan pada periode Januari-Juni. Pihak JNE menyampaikan bahwa 

keluhan Konsumen dicatat secara tertulis dalam bentuk laporan disampaikan secara 

langsung oleh konsumen ketika datang ke kantor. Oleh karena itu, data keluhan 

seperti keterlambatan ( 72 kasus), kerusakan (20 kasus), dan kehilangan (12 kasus) 

merupakan hasil rekapitulasi informasi yang diperoleh peneliti berdasarkan 

keterangan dari pihak terkait mengenai jenis keluhan yang paling sering terjadi 

selama periode tersebut. Dengan demikian, data yang disajikan bersifat deskriptif 

dan digunakan untuk memberikan gambaran umum mengenai permasalahan yang 

dihadapi konsumen, sehingga dapat menjadi dasar dalam menganalisis kepuasan 

konsumen terhadap layanan JNE.  

Secara umum, keluhan tersebut menunjukkan bahwa konsumen masih 

merasa kurang puas terhadap layanan yang diberikan, terutama pada bagian 

tracking dan ketepatan waktu pengiriman. Oleh karena itu, dapat diperkirakan 
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bahwa tracking dan ketepatan waktu pengiriman mempengaruhi tingkat kepuasan 

konsumen, sehingga perlu dilakukan penelitian lebih lanjut. 

Hasil observasi awal menunjukkan masih terdapat beberapa kendala dalam 

sistem tracking pada JNE Express cabang Panyabungan. Beberapa konsumen 

menyampaikan sistem tracking kadang lambat, update tidak langsung masuk, dan 

data belum sinkron. Konsumen berinisial SH dari pastap julu, Kecamatan 

Tambangan, mengungkapkan bahwa: 

              ”Sistem tracking lama dan kadang error karena sistem lagi banyak yang 

akses, padahal ingin cek paket dengan cepat”(Wawancara dengan 

SH,2026). 

Selain itu, konsumen berinisial AM dari Lumban Pasir Kecamatan 

Tambangan juga menyatakan bahwa: 

“Info paket tidak sesuai karena data belum diperbarui, padahal paket sudah 

sampai”(Wawancara dengan AM, 2026). 

 Sementara itu, konsumen berinisial AR dari Muara Mais Jambur Kecamatan 

Tambangan, mengatakan bahwa: 

 “Update tracking lambat dan tidak sesuai karena sistem telat update, 

padahal sudah lewat dari perkiraan paket sampai dan masih ada masalah 

dan juga hawatir tentang privasi informasi pengiriman karna data paket 

dapat diketahui ketika konsumen memberikan nomor resi kepada orang 

lain.”(Wawancara dengan AR, 2026).  

Berdasarkan observasi awal tersebut, terdapat berbagai permasalahan dalam 

sistem tracking diantaranya pada efisien, keandalan dan daya tanggap. 

Permasalahan tidak hanya terjadi pada Tracking, tetapi juga pada ketepatan 

pengiriman. Beberapa konsumen juga mengeluh tentang ketepatan pengiriman, 

konsumen berinisial S mengungkapkan bahwa: 

“Paket datang tidak sesuai dengan waktu yang dijanjikan di 

estimasi”(Wawancara dengan S, 2026). 

Pertanyaan tersebut juga diperkuat oleh, konsumen berinisial M dari Tapungkut 

Julu Kecamatan Kota Nopan, mengatakan bahwa: 

 “Paket saya telat gak ada kabar jelasnya karena keterlambatan kurir dalam 

menghubunginya”(Wawancara dengan M, 2026). 

 

Berdasarkan keluhan konsumen, layanan JNE masih memiliki kekurangan 

pada sistem tracking dan ketepatan pengiriman. Tracking yang lambat dan kurang 

akurat membuat konsumen kesulitan mendapatkan informasi yang jelas mengenai 

paket. Selain itu, waktu pengiriman yang tidak sesuai dengan janji juga 

menimbulkan kekecewaan. Kondisi ini berdampak pada menurunnya kepuasan 
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konsumen, baik dari kesesuaian harapan, penilaian secara keseluruhan, hingga 

minat untuk menggunakan kembali dan merekomendasikan kepada orang lain. Jika 

terus terjadi, hal ini dapat mempengaruhi kepercayaan konsumen terhadap JNE. 

Berdasarkan permasalahan tersebut, maka peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul “Pengaruh Tracking dan Ketepatan Pengiriman 

terhadap Kepuasan Konsumen pada JNE Express Cabang Panyabungan” 

guna mengetahui seberapa besar pengaruh kedua variabel tersebut terhadap tingkat 

kepuasan konsumen. 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah maka identifikasi permasalahan dalam 

penelitian ini sebagai berikut: 

1. Informasi tracking belum diperbarui, secara real-time sehingga menimbulkan 

ketidakpastian bagi konsumen. 

2. Masih terdapat pengiriman yang tidak sesuai dengan estimasi waktu. 

3. Keterlambatan pengiriman menurunkan kepuasan konsumen. 

4. Belum diketahui seberapa besar pengaruh tracking terhadap kepuasan 

konsumen. 

5. Belum diketahui seberapa besar pengaruh ketepatan pengiriman terhadap 

kepuasan konsumen. 

6. Belum diketahui pengaruh tracking dan ketepatan pengiriman terhadap 

kepuasan konsumen 

C. Pembatasan Masalah  

Pembatasan suatu masalah digunakan untuk menghindari adanya 

penyimpangan maupun pelebaran pokok masalah agar penelitian tersebut lebih 

terarah dan memudahkan dalam pembahasan sehingga tujuan penelitian akan 

tercapai. Maka penulis membatasi penelitian pada: 

1. Pengaruh tracking terhadap kepuasan konsumen pada JNE Express cabang 

Panyabungan 

2. Pengaruh ketepatan pengiriman terhadap kepuasan konsumen pada JNE 

Express cabang Panyabungan. 
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3. Pengaruh tracking dan ketepatan pengiriman terhadap kepuasan konsumen 

pada JNE Express cabang Panyabungan. 

D. Perumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang, identifikasi masalah, dan batasan masalah, 

maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Apakah tracking (pelacakan online) berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

pada JNE Express Cabang Panyabungan? 

2. Apakah ketepatan pengiriman berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada 

JNE Express Cabang Panyabungan? 

3. Apakah tracking dan ketepatan pengiriman secara simultan berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen pada JNE Express Cabang Panyabungan? 

E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan perumusan masalah dapat disimpulkan tujuan penelitian ini 

adalah sebagai berikut:  

1. Untuk mengetahui pengaruh tracking terhadap kepuasan konsumen pada JNE 

Express Cabang Panyabungan. 

2. Untuk mengetahui pengaruh ketepatan pengiriman terhadap kepuasan 

konsumen pada JNE Express Cabang Panyabungan. 

3. Untuk mengetahui pengaruh tracking dan ketepatan pengiriman secara simultan 

terhadap kepuasan konsumen pada JNE Express Cabang Panyabungan. 

F. Kegunaan Penelitian 

 Penelitian ini diharapkan memberikan manfaat sebagai berikut: 

1. Kegunaan Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan dalam 

bidang manajemen, khususnya terkait tracking, ketepatan pengiriman, dan 

kepuasan konsumen, serta menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya. 

2. Kegunaan Praktis 

a. Bagi Perusahaan (JNE) 

 Sebagai bahan evaluasi untuk meningkatkan kualitas layanan, 

khususnya dalam sistem tracking dan ketepatan pengiriman. 

b. Bagi Peneliti 
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 Sebagai sarana untuk menerapkan ilmu yang diperoleh selama 

perkuliahan. 

c. Bagi Akademisi 

 Sebagai referensi tambahan bagi mahasiswa yang melakukan 

penelitian sejenis. 

G. Definisi Operasional Variabel 

Definisi operasional variabel merupakan penjelasan mengenai variabel 

penelitian yang diukur melalui indikator tertentu sehingga dapat diamati dan 

dianalisis secara objektif (Sugiono, 2023). Adapun variabel dalam penelitian ini 

adalah sebagai berikut 

1. Tracking (X1) 

Menurut (Febyana, 2024), tracking merupakan sistem yang dirancang 

untuk memudahkan konsumen dan pihak pengirim dalam memantau status 

pengiriman barang.  

2. Ketepatan Pengiriman (X2)  

Menurut (Hidayatullah & Tohir, 2025), ketepatan Waktu Pengiriman 

didefinisikan sebagai kemampuan pemasok dalam menyampaikan paket atau 

barang sesuai dengan waktu yang telah dijanjikan. 

3. Kepuasan Konsumen (Y) 

Menurut (Rachman, 2023), Kepuasan konsumen merupakan suatu 

keadaan dimana seseorang memiliki perasaan senang atau kecewa setelah 

membandingkan hasil atau kinerja yang dirasakan dan dibandingkan dengan 

harapannya. 

 


