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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan menguji pengaruh harga, service delivery, dan 

fasilitas tracking sistem terhadap kepuasan konsumen. Populasi sampel dalam penelitian ini 

adalah konsumen pengguna jasa pada PT JNE Express Cabang Lamongan, sampel ditentukan 

dengan metode purposive sampling dengan kriteria tertentu yaitu konsumen pengguna jasa 

pengiriman barang JNE Cabang Lamongan, berusia 15-40 tahun, domisili Lamongan. Sampel 

sebanyak 100 responden. Regresi linear berganda digunakan untuk analisis data. Data 

dianalisis menggunakan program aplikasi SPSS for windows Version 26.0. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa variabel harga berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Service 

delivery tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Fasilitas tracking sistem 

berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.  

Kata Kunci : Harga, Service Delivery, Fasilitas Tracking Sistem,  Kepuasan Konsumen.  

 

ABSTRACT 

This study aims to analyze and examine the effect of price, service delivery and tracking system facilities 

on consumer satisfaction. The sample population in this study are consumers who use services at PT 

JNE Express Lamongan Branch, the sample is determined by purposive sampling method with certain 

criteria, namely consumers who use goods delivery services at JNE Lamongan Branch, aged 15-40 

years, domiciled in Lamongan. The sample is 100 respondents. Multiple linear regression was used for 

data analysis. The data were analyzed using the SPSS for windows version 26.0 application program. 

The results of this study indicate that the price variable has a positive effect on consumer satisfaction. 

Service delivery has no effect on customer satisfaction. The tracking system facilities has a positive 

effect on customer satisfaction.  

Keywords : Price, Service Delivery, Tracking System Facilities, Consumer Satisfaction. 
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PENDAHULUAN 

Pada zaman yang semakin modern 

ini, kebutuhan seseorang semakin hari 

semakin meningkat dan banyak sekali 

bisnis online yang bermunculan. 

Seseorang dapat berbelanja atau 

aktivitas sehari-harinya secara online.  

Perkembangan jasa pengiriman atau 

ekspedisi di Indonesia saat ini semakin 

meningkat, dibuktikan dengan adanya 

jumlah pengguna jasa ekspedisi di 

Indonesia hal tersebut diakibatkan oleh 

beberapa faktor diantaranya yang 

paling utama adalah hadirnya pasar 

elektronik atau yang biasa disebut e-

commerce (Mangiaracina, 2015). 

 
Gambar 1.1 Market Share Jasa 

Ekspedisi di Indonesia 2018 

Sumber:https://yonulis.com/2020/03/2

2pos-indonesia-relevan-sepanjang-

masa/amp/ 

Peluang bisnis tersebut telah 

dimanfaatkan oleh beberapa 

perusahaan jasa pengiriman seperti ojek 

online atau ojek kurir pengiriman 

barang dan perusahaan ekspedisi 

pengiriman barang. Persaingan ketat 

tentu akan terjadi diantara industri jasa 

pengiriman baik badan usaha nasional 

maupun swasta seperti PT Pos 

Indonesia, JNE, TIKI, J&T, dan lain 

sebagainya. JNE merupakan ekspedisi 

yang banyak diminati oleh beberapa 

konsumen terbukti dengan adanya 

peningkatan terhadap perusahaan 

ekspedisi tersebut.   

 

 

 
Gambar 1.2 Data Pengguna Jasa 

JNE 2020 

Sumber:https://infobrand.id/optimisme

-bisnis-jasa-kurir-di-masa-

pandemi.phtml 

Berdasarkan survei yang dilakukan 

oleh (infobrand, 2020) menunjukkan 

bahwa JNE masih menjadi primadona 

di bisnis jasa kurir, dimana setiap 

bulannya lebih dari 1,2 juta orang 

(47,8%) telah mencari merek ini di 

internet. Kemudian disusul SiCepat 

dengan 550,000 pencarian (21,5%), lalu 

J&T 386,000 (14,4%), Pos Indonesia 

246,000 pencarian (9,6%) dan TIKI 

165,000 (6,4%). Sehingga Dapat 

disimpulkan bahwa untuk saat ini JNE 

sangat mendominasi diantara 

kompetitornya. Hal ini dapat menjadi 

tolak ukur bahwa masyarakat Indonesia 

memiliki minat yang tinggi terhadap 

jasa ekspedisi JNE. 

Persaingan tersebut menuntut 

perusahaan untuk melakukan 

diferensiasi jasa sebagai salah satu 

strategi untuk memenangkan pasar. 

Pasar jasa pengiriman saat ini dipenuhi 

oleh konsumen- konsumen yang 

memiliki karakteristik “easy shopping” 

dimana konsumen tidak perlu bersusah 

payah untuk datang ke pusat 

perdagangan secara langsung. Hal 

tersebut memberikan alasan kenapa 

industri jasa pengiriman perlu untuk 

memberikan kepuasan pada konsumen 

yang memerlukan jasa pengiriman 

(Shin et al., 2017). Kepuasan konsumen 

menjadi salah satu tolak ukur 

keberhasilan JNE menjadi salah satu 

jasa pelayananan yang memimpin 

pangsa pasar jasa ekspedisi. Ketatnya 

dunia bisnis di era globalisasi saat ini 

membuat para pelaku bisnis terus 

https://yonulis.com/2020/03/22pos-indonesia-relevan-sepanjang-masa/amp/
https://yonulis.com/2020/03/22pos-indonesia-relevan-sepanjang-masa/amp/
https://yonulis.com/2020/03/22pos-indonesia-relevan-sepanjang-masa/amp/
https://infobrand.id/optimisme-bisnis-jasa-kurir-di-masa-pandemi.phtml
https://infobrand.id/optimisme-bisnis-jasa-kurir-di-masa-pandemi.phtml
https://infobrand.id/optimisme-bisnis-jasa-kurir-di-masa-pandemi.phtml
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memutar otak untuk memenuhi 

keinginan dan kebutuhan konsumen 

yang semakin banyak serta beragam. 

Konsumen sekarang mulai menuntut 

akan adanya kualitas yang semakin baik 

dan harga yang rendah. Hal ini 

merupakan suatu tantangan yang harus 

dihadapi para pelaku bisnis untuk 

membantu konsumen puas dengan 

segala yang mereka inginkan. 

Keputusan pelanggan dalam 

memilih pengiriman jasa tidaklah 

mudah, mereka harus pintar-pintar 

memilih dalam menentukan mana 

pengiriman jasa yang tepat waktu dan 

bagus. Pengiriman barang yang tidak 

tepat waktu dapat menyebabkan 

terlambatnya penyampaian barang. 

Inilah yang menyebabkan konsumen 

kurang puas dalam pelayanan jasa 

pengiriman barang. Untuk menarik 

minat konsumen maka dibutuhkan 

adanya kualitas pelayanan yang 

mendukung bagaimana layanan yang 

akan diberikan untuk memberikan 

kepuasan tersendiri bagi para 

konsumen.  

Konsumen yang puas menjadi 

tujuan utama para perusahaan dan 

nantinya akan berdampak positif pada 

konsumen. Konsumen tersebut menjadi 

loyal dan akan melakukan penggunaan 

jasa pengiriman secara jangka panjang.  

Kondisi seperti ini mengharuskan setiap 

perusahaan yang bergerak dalam 

bidang jasa untuk senantiasa melakukan 

berbagai strategi agar dapat merebut 

hati konsumen. Kondisi persaingan 

tersebut menuntut kombinasi strategi 

pemasaran yang tepat, untuk mencapai 

pasar sasaran yang meliputi pasar 

pelanggan sekarang dan pasar 

pelanggan baru. 

Semakin maraknya bisnis online 

yang ada di Indonesia maka hal ini pun 

meningkatkan perusahaan jasa 

ekspedisi salah satunya PT JNE 

Express. Salah satu jasa ekspedisi 

terbesar di Indonesia adalah PT JNE 

Express. JNE memperluas jaringannya 

diseluruh penjuru tanah air dan salah 

satunya di Kota Lamongan. PT JNE 

Express Cabang Lamongan adalah 

layanan ekspedisi pengiriman paket, 

barang maupun dokumen. PT JNE 

Express Cabang Lamongan 

menyediakan beberapa layanan seperti 

misalnya layanan reguler, OKE, YES 

dan lain sebagainya. Masing-masing 

layanan memiliki harga dan estimasi 

waktu pengiriman yang berbeda. 

Berdasarkan keluhan yang dirasakan 

oleh konsumen terhadap pelayanan 

yang diberikan PT JNE Express Pusat 

Cabang Lamongan yang beralamatkan 

di Jl. Sunan Drajat 332 E Kec. 

Lamongan, Kabupaten Lamongan, 

terdapat pelayanan yang kurang 

memadai diantaranya keterlambatan 

estimasi pengiriman barang, paket 

kiriman yang tidak dapat dilacak atau di 

tracking dan barang yang sudah sampai 

di gudang tidak kunjung dikirim dalam 

kurun waktu satu sampai dua minggu.  

Kepuasan para konsumen industri 

jasa pengiriman dapat dibentuk melalui 

beberapa faktor diantaranya adalah 

harga yang ditawarkan, service 

delivery,dan fasilitas tracking system. 

Setiap perusahaan pasti memiliki tujuan 

untuk terus meningkatkan kepuasan 

konsumen, salah satunya yaitu harga. 

Elbert dan Griffin (2011) Harga 

merupakan satuan moneter atau ukuran 

lainnya (termasuk barang dan jasa 

lainnya) yang ditukarkan agar 

memperoleh hak kepemilikan atau 

penggunaan suatu barang atau jasa. 

Harga yang ditawarkan harus sesuai 

dengan performa yang diberikan agar 

tidak terjadi ketimpangan antara harga 

dengan kinerja perusahaan. Para pelaku 

usaha harus mempertimbangkan harga 

suatu produk atau jasa dengan tepat, 

karena penetapan harga yang tidak tepat 

akan berdampak pada ketertarikan 

konsumen terhadap suatu produk atau 

jasa yang ditawarkan.  

Faktor kedua yang mengambil 

peran penting dalam terciptanya 
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kepuasan konsumen adalah service 

delivery. Barbaran dkk., (2010) 

“delivery service relies heavily on 

telephone orders, with an increasing 

number of restaurant accepting 

delivery order via the internet.” Jin, et. 

al., (2013) Penyampaian layanan/jasa 

yang berkualitas merupakan sumber 

daya strategis penting yang dapat 

dimanfaatkan untuk mencapai 

keunggulan kompetitif.  
Service delivery adalah hal utama 

yang akan dirasakan oleh konsumen 

saat melakukan pembelian suatu produk 

atau pemakaian suatu jasa tertentu. 

Konsumen menginginkan suatu 

layanan pengiriman atau service 

delivery yang mampu memberikan 

kepuasan yang sesuai dengan persepsi 

konsumen, dengan memberikan 

pelayanan yang baik, proses 

pengiriman yang cepat, tepat waktu dan 

pelayanan lainnya yang lebih baik dari 

kompetitornya.  

Faktor ketiga yaitu fasilitas tracking 

sistem. Swaid dan Wigand (2009), 

mendefinisikan bahwa layanan dalam 

lingkungan elektronik (e-service) 

sebagai salah satu penyerahan jasa 

dengan menggunakan media baru yaitu 

website. Suryani (2013) adalah evaluasi 

dan penilaian secara keseluruhan dari 

keunggulan pengantaran layanan secara 

elektronik di pasar virtual. 

Sistem pelacakan online atau 

tracking menjadi salah satu hal yang 

sangat penting di dalam menentukan 

kepuasan konsumen, dalam perusahaan 

jasa ekspedisi tracking sangat 

diperlukan, karena hal ini mampu 

memberikan informasi mengenai 

keberadaan barang bagi pengirim 

maupun penerima paket.  

Hasil penelitian yang dilakukan 

oleh Haqi dan Rahmatika (2020) 

menemukan bahwa harga tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan, sedangkan kualitas 

pelayanan berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan jasa layanan Grab 

Food di Jombang. Sedangkan menurut 

Handoko (2016) menemukan bahwa 

harga dan kualitas pelayanan 

berpngaruh positif signifikan terhadap 

kepuasan konsumen di Titipan Kilat 

JNE Medan.  

Hasil penelitian Asih dan Malihah 

(2013) menemukan bahwa service 

delivery berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan 

wisatawan dalam menggunakan paket 

outbond di objek wisata Linggarjati 

Indah Kabupaten Kuningan. Hasil 

penelitian lain yang dilakukan oleh 

Puspasari (2016) menemukan bahwa 

service delivery berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan 

konsumen melalui keputusan 

pembelian polis asuransi jiwa pada PT 

Axa Financial Indonesia Cabang 

Surabaya Darmo. 

Hasil penelitian Eviani dan Hidayat 

(2021) menemukan bahwa sistem 

pelacakan online dan ketepatan waktu 

pengiriman berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan 

konsumen J&T Express Cabang Kota 

Baru Bekasi. Sedangkan hasil 

penelitian Dewantoro, Dkk., (2020) 

menemukan bahwa fasilitas tracking 

sistem berpengaruh negatif signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan JNE.  

Berdasarkan fenomena dan adanya 

perbedaan hasil penelitian terdahulu 

maka perlu dilakukan penelitian 

mengenai “Pengaruh Harga, Service 

Delivery, dan Fasilitas Tracking 

Sistem Terhadap Kepuasan 

Konsumen (Studi pada Konsumen 

Pengguna Jasa Pengiriman Barang 

JNE Cabang Lamongan)”. 

Adapun tujuan dilakukannya 

penelitian ini yaitu :  

1. Untuk menganalisis dan 

menguji pengaruh harga 

terhadap kepuasan konsumen 

Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) 

Cabang Lamongan. 

2. Untuk menganalisis dan 

menguji pengaruh service 
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delivery terhadap kepuasan 

yang dirasakan oleh konsumen 

Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) 

Cabang Lamongan. 

3. Untuk menganalisis dan 

menguji pengaruh fasilitas 

tracking sistem terhadap tingkat 

kepuasan konsumen Jalur 

Nugraha Ekakurir (JNE) 

Cabang Lamongan 

TINJAUAN  PUSTAKA 

Pemasaran 

Manap, (2016) Pemasaran adalah 

suatu proses merencanakan dan 

melaksanakan konsepsi, menetapkan harga, 

menentuan proses produk, promosi dan 

lokasi atau distribusi dan juga merupakan 

proses sosial dan manajerial yang 

diharapakan dapat mencapai tujuan.  

Oentoro, (2012) menyatakan bahwa 

pemasaran merupakan perpaduan dari 

banyaknya akrivitas yang saling 

berhubungan guna mengetauhi kebutuhan 

konsumen melalui penciptaan, penawaran 

dan pertukaran produk dan jasa yang 

bernilai serta mengembangkan promosi, 

distribusi, pelayanan dan harga agar 

kebutuhan konsumen dapat terpuaskan 

dengan baik pada tingkat keuntungan 

tertentu.  

 

Harga 

Kotler dan Amstrong (2016) 

mengemukakan bahwa harga adalah 

sejumlah uang yang dikeluarkan untuk 

suatu produk atau jasa atau sejumlah nilai 

yang ditukarkan oleh pelanggan untuk 

memperoleh manfaat atau kepemilikan 

maupun penggunaan dari sebuah produk 

atau jasa.  

Andi (2015) harga menjadi faktor 

utama yang dapat mempengaruhi pilihan 

seorang pembeli, harga cukup berperan 

dalam menentukan pembelian konsumen, 

untuk itu sebelum mendapatkan suatu 

harga, sebaiknya perusahaan melihat 

beberapa referensi harga suatu produk yang 

dinilai cukup tinggi dalam penjualan. Dari 

beberapa definisi tersebut maka dapat 

disimpulkan bahwa harga merupakan 

faktor utama dalam melakukan transaksi 

barang atau jasa. Dari beberapa definisi 

tersebut maka dapat disimpulkan bahwa 

harga merupakan faktor utama dalam 

melakukan transaksi barang atau jasa. 

Service Delivery  

Andrews (2009) “home delivery 

service where meals are delivered at home 

of the person who orders the meals.”  Chon 

dan Maier (2010) “where preparedfood is 

brought to the customer’s home” 

Barbaran dan Durocher (2010) “delivery 

service relies heavily on telephone orders, 

with an increasing number of restaurant 

accepting delivery order via the internet.”  

Dari beberapa definisi di atas maka 

dapat disimpulkan bahwa pengertian 

layanan pengiriman atau layanan antar 

adalah suatu aktivitas  dan pemberian jasa 

dimana konsumen memesan  produk yang 

disediakan produsen dan biasanya 

menggunakan media komunikasi telepon 

atau internet lalu produk yang dipesan akan 

diantarkan sampai ke tempat tujuan 

konsumen, tanpa harus datang secara 

langsung kepada penjual.  

Fasilitas Tracking Sistem 

Andari dalam Sakti dan Mahfudz 

(2018) mendefinisikan fasilitas sebagai 

suatu bentuk kebendaan guna menambah 

nilai fungsi suatu produk atau jasa yang 

ditawarkan.  

Tjiptono dalam Hafizha, dkk., 

(2019) fasilitas adalah sumber daya fisik 

yang harus ada sebelum jasa ditawarkan 

kepada pasar.  

Margareta ,m dkk, (2012) Tracking 

merupakan mekanisme bagaimana 

memantau keberadaan objek yang bergerak 

dan jalurnya. Pengertian bergerak dalam 

prospektif geografi adalah perpindahan 

suatu posisi suatu objek dari suatu 

koordinat ke koordinat lain. Tracking 

diperoleh dengan merekam data 

perpindahan tersebut.  

Maka dari itu dapat disimpulkan 

fasilitas tracking sistem merupakan sebuah 

sistem yang berguna untuk memudahkan 

konsumen yang berbasis GPS dan 

ditujukan untuk memantau barang yang 
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dijadikan pesanan oleh konsumen. PT JNE 

Express juga memiliki fasilitas tracking 

sistem, fasilitas tersebut dapat diakses 

melalui web jne.co.id atau menggunakan 

aplikasi My JNE. 

Kepuasan Konsumen 

Philip Kotler (Sunyoto, 2013) 

Konsumen bisa mengalami salah satu dari 

tiga tingkat kepuasan umum yaitu kalau 

kinerja  dibawah harapan, pelanggan akan 

merasa kecewa tetapi kinerja sesuai dengan 

harapan konsumen akan merasa puas dan 

bila kinerja bisa melebihi harapan maka 

konsumen akan merasakan sangat puas 

senang atau gembira.  

Tjiptono (2014) Kepuasan berasal 

dari bahasa latin yaitu “satis” yang berarti 

cukup baik atau memadai dan “facio” 

berarti melakukan atau membuat.  

Dari beberapa definisi di atas dapat 

ditarik kesimpulan bahwa kepuasan 

konsumen merupakan respon seseorang 

mengenai perasaan senang atau kecewa 

disesuaikan dengan harapan konsumen 

sebelum dan sesudah memakai produk atau 

jasa yang bersangkutan. Kepuasan 

konsumen mencakup perbedaan antara 

harapan dan kinerja atau hasil yang 

dirasakan. Karena konsumen adalah orang 

yang menerima hasil pekerjaan (produk) 

seseorang, maka konsumenlah yang 

menentukan kualitas suatu produk. Ada 

beberapa unsur penting dalam kualitas yang 

ditetapkan konsumen. Dalam konsep 

kepuasan konsumen, terdapat dua elemen 

yang mempengaruhi yaitu harapan dan 

kinerja.  

Kerangka Konsep Penelitian 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hipotesis  

H1 :Harga berpengaruh positif terhadap 

kepuasan konsumen pengguna jasa 

pengiriman barang JNE Cabang 

Lamongan . 

H2 : Service delivery berpengaruh  

positif terhadap kepuasan 

konsumen pengguna jasa 

pengiriman barang JNE Cabang 

Lamongan. 

H3 : Fasilitas tracking sistem 

berpengaruh positif terhadap 

kepuasan konsumen pengguna jasa 

pengiriman barang JNE Cabang 

Lamongan. 

METODE PENELITIAN 

Jenis Penelitian yang digunakan 

adalah explanatory research dengan 

pendekatan kuantitatif. Metode yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah 

kuesioner, studi kepustakaan dan observasi. 

Yang bertujuan untuk mendapatkan 

penjelasan hubungan sebab akibat diantara 

variabel yang ada melalui pengujian 

hipotesis. Populasi dalam penelitian ini 

adalah konsumen pengguna jasa 

pengiriman barang JNE Cabang Lamongan 

yang tidak diketahui jumlahnya, sehingga 

penentuan  sampel dalam penelitian 

menggunakan rumus lemeshow Ridwan 

dan Akdon (2010).  

 

 n = Zα2 x P x Q  

   L2 

Keterangan :  

 n  = Jumlah sampel minimal yang 

diperlukan 

Zα  = Nilai standar dari distribusi 

sesuai nilai α = 5% = 1,96 

P  = Prevalensi outcome, karena data 

belum didapat, maka dipakai 50% 

Q  = 1-P 

L    = Tingkat ketelitian 10% 

Berdasarkan rumus, maka  

n = (1,96)2 x 0,5 x 0,5 = 96,04                          

                (0 ,1)2       

Maka diperoleh hasil 96,04 dan 

kemudian dibulatkan menjadi 100 maka 

Service 

Delivery (X2) 

Fasilitas 

Tracking 

Sistem (X3) 

H1 

H2 

H3 

Harga  

(X1) 

Kepuasan 

Konsumen 

(Y) 
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jumlah sampel yang dibutuhkan dalam 

penelitian ini adalah 100 responden. 

Penelitian ini menggunakan data primer 

dan data sekunder. Data primer diperoleh 

langsung dari responden. Proses 

pengambilan data primer dilakukan dengan 

menyebarkan kuesioner. Setiap indikator 

pernyataan dari kuesioner diukur 

menggunakan skala likert dengan rentang 

nilai 1 yang menunjukkan pernyataan 

sangat tidak setuju hingga 5 yang 

menunjukkan pernyataan sangat setuju. 

Sedangkan data sekunder diperoleh dari 

literatur-literatur maupun jurnal penelitian 

terdahulu. Teknik analisis data dalam 

penelitian ini menggunakan analisis regresi 

linear berganda.  

Tabel 1. Definisi Operasional Variabel 
Variabel 

Penelitian 

Indikator 

Harga 1. Keterjangkauan Harga 

2. Kesesuaian Harga Dengan 

Kualitas Pelayanan. 

3. Daya Saing Harga. 

4. Kesesuaian Harga Dengan 

Manfaat. 

Service Delivery 1. Delivery Time. 

2. Delivery Flexibility. 

3. Delivery Accurary 

4. After Sales Service. 

5. Customer Service. 

6. E-Information. 

Fasilitas Tracking 

Sistem 

1. Efficiency. 

2. Reliability 

3. Responsiveness 

4. Fullfilment 

5. Privacy 

Saha dan Zhao (2005) 

Kepuasan 

Konsumen 

1. Perasaan Puas 

2. Terpenuhinya Harapan 

Pelanggan 

3. Selalu Membeli Produk 

Irawan (2008) 

Sumber : Data Sekunder (2021) 

Teknik Analisis Data 

 Analisis data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah analisis regresi linear 

berganda.  

HASIL & PEMBAHASAN 

Uji Validitas  

Tabel 2. Hasil Uji Validitas 

 
Variab

el 

Item r 

hitung 

r 

tabel 

Keterang

an 

Harga 

(X1) 

X1.1 0,818 0,195 Valid 

X1.2 0,816 0,195 Valid 

X1.3 0,547 0,195 Valid 

X1.4 0,685 0,195 Valid 

X1.5 0,737 0,195 Valid 

X1.6 0,678 0,195 Valid 

Service 

Deliver

y (X2) 

X2.1 0,689 0,195 Valid 

X2.2 0,605 0,195 Valid 

X2.3 0,682 0,195 Valid 

X2.4 0,588 0,195 Valid 

X2.5 0,698 0,195 Valid 

X2.6 0,477 0,195 Valid 

X2.7 0,599 0,195 Valid 

X2.8 0,584 0,195 Valid 

X2.9 0,458 0,195 Valid 

X2.10 0,612 0,195 Valid 

X2.11 0,589 0,195 Valid 

X2.12 0,521 0,195 Valid 

Fasilita

s 

Tracki

ng 

Sistem 

(X3) 

X3.1 0,573 0,195 Valid 

X3.2 0,480 0,195 Valid 

X3.3 0,726 0,195 Valid 

X3.4 0,716 0,195 Valid 

X3.5 0,677 0,195 Valid 

X3.6 0,673 0,195 Valid 

X3.7 0,618 0,195 Valid 

X3.8 0,699 0,195 Valid 

X3.9 0,563 0,195 Valid 

X3.10 0,569 0,195 Valid 

Kepuas

an 

Konsu

men 

(Y) 

Y.1 0,579 0,195 Valid 

Y.2 0,703 0,195 Valid 

Y.3 0,694 0,195 Valid 

Y.4 0,709 0,195 Valid 

Y.5 0,801 0,195 Valid 

Y.6 0,797 0,195 Valid 

Sumber : Data Primer Diolah (2021) 

Dengan r tabel pada probabilitas 

0,05 diperoleh r tabel = 0,195. Dikatakan 

valid apabila r hitung > r tabel. Didapatkan 

hasil r hitung untuk semua item pada 

variable X1, X2, X3 dan Y > r tabel 0,195, 

maka dapat disimpulkan bahwa semua item 

variable X1, X2, X3 dan Y valid. 

Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbanch’s 

Alpha 

Keterangan 

Harga 0,799 Reliabel 

Service 

Delivery 

0,835 Reliabel 

Fasilitas 

Tracking 

Sistem  

0,803 Reliabel 

Kepuasan 

Konsumen 

0,801 Reliabel 

Sumber : Data Primer Diolah (2021) 

Pengujian ini dilakukan secara 

variabel bukan secara item pertanyaan 
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setiap variabel yang dapat dilihat hasilnya 

adalah nilai Cronbanch’s Alpha > 0,6 maka 

dapat dikatakan reliabel. 

Uji Asumsi Klasik  

Uji Normalitas 

 Tabel 4. Hasil Uji Normalitas 

Asymp. Sig Kriteria Keterangan 

0,078 0,05 Berdistribusi 

Normal 

Sumber : Data Primer Diolah, (2021) 

Berdasarkan tabel di atas 

menunjukkan bahwa nilai yang dihasilkan 

pada Asymp. Sig. (2-Tailed) 0,078 lebih 

besar daripada 0,05 maka dapat dikatakan 

data berdistribusi normal.  

Tabel 5. Hasil Uji Multikolinearitas 
Variabe

l 

Toleranc

e 

VIF Keterangan 

Harga 0,199 5,02

5 

Tidak Terjadi 

Multikolinearita

s 

Service 

Delivery 

0,283 3,53

8 

Tidak Terjadi 

Multikolinearita

s 

Fasilitas 

Trackin

g Sistem 

0,141 7,10

4 

Tidak Terjadi 

Multikolinearita

s 

Sumber : Data Primer Diolah, (2021) 

Berdasarkan tabel di atas 

menunjukkan bahwa baik harga, service 

delivery, dan fasilitas tracking sistem 

memiliki nilai  Variance Inflation Factor 

(VIF) < 10 dan nilai tolerance > 0,10 maka 

dapat disimpulkan bahwa model regresi 

tidak memiliki masalah multikolinearitas 

Uji Heteroskedastisitias  

 

Sumber : Hasil Output SPSS 26, (2021) 

Gambar 3. Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Scatterplot 

Berdasarkan hasil gambar diatas 

menunjukkan bahwa titik-titik menyebar 

secara acak baik diatas maupun dibawah 

nol pada sumbu Y dan tidak membentuk 

suatu pola tertentu. Artinya bahwa semua 

variabel pada penelitian ini yang terdiri dari 

variabel harga, service delivery, fasilitas 

tracking sistem tidak terjadi 

heteroskedastisitas. 

Uji Hipotesis 

Uji Signifikansi t (Parsial) 

Tabel 6. Hasil Uji Signifikansi t 

(Parsial) 

 
Mod

el 

Unstandarized Coefficients Sig. 

  B Std. 

Erro

r 

Standarized 

CoefficientsB

eta 

 

1 (Consta

nt) 

0,97

1 

0,54

1 

 0,07

6 

 Harga 
(X1) 

0,72
3 

0,04
9 

0,698 0,00
0 

 Service 

Delivery 

(X2) 

0,03

2 

0,02

0 

0,062 0,12

1 

 Fasilitas 

Trackin

g Sistem 

0,15

5 

0,03

5 

0,249 0,00

0 

Sumber : Data Primer Diolah, (2021) 

1. Hasil penelitian terhadap variabel 

harga (X1) diperoleh nilai 

signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. 

Maka H1 diterima. Maka hasil 

perhitungan statistik menunjukkan 

bahwa secara parsial variabel harga 

(X1) berpengaruh positif terhadap 

kepuasan konsumen (Y) pengguna 

jasa pengiriman barang JNE 

Cabang Lamongan. 

2. Hasil penelitian terhadap variabel 

service delivery (X2) diperoleh nilai 

signifikansi sebesar 0,121 > 0,05. 

Maka H2 ditolak. Maka hasil 

perhitungan statistik menunjukkan 

bahwa secara parsial variabel 

service delivery (X2) tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen (Y) pengguna jasa 

pengiriman barang JNE Cabang 

Lamongan. 

3. Hasil penelitian terhadap variabel 

fasilitas tracking sistem diperoleh 

nilai signifikansi sebesar 0,000 < 

0,05. Maka H3 diterima. Maka hasil 

perhitungan statistik menunjukkan 

bahwa secara parsial variabel 
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fasilitas tracking sistem (X3) 

berpengaruh positif terhadap 

kepuasan konsumen (Y) pengguna 

jasa pengiriman barang JNE 

Cabang Lamongan. 

Hasil ringkasan output regresi 

pada tabel 5 di atas adalah sebagai 

berikut : 

𝑌 = 𝑎 + 𝑏1𝑋1 + 𝑏2𝑋2 + 𝑏3𝑋3 + 𝑒 

𝑌 = 0,971 + 0,723𝑋1 + 0,032𝑋2
+ 0,155𝑋3 + 𝑒 

Persamaan regresi linear tersebut 

dapat dijelaskan sebagai berikut :  

1. Nilai konstanta (α) sebesar 0,971 

menunjukkan bahwa variabel 

harga, service delivery, dan fasilitas 

tracking sistem dianggap konstan 

atau sama dengan nol (0) terhadap 

kepuasan konsumen adalah sebesar 

0,971.Koefisien regresi harga (X1) 

sebesar 0,723 menyatakan bahwa 

variabel harga terdapat hubungan 

positif dengan nilai kepuasan 

konsumen, hal ini menunjukkan 

bahwa semakin tepat penetapan 

harga sesuai dengan manfaat dan 

kualitas maka semakin puas 

konsumen dengan jasa pengiriman 

JNE, begitu pula sebaliknya. 

2. Koefisien regresi service delivery 

(X2) sebesar 0,032 menyatakan 

bahwa variabel service delivery 

terdapat hubungan positif dengan 

nilai kepuasan konsumen. Hal ini 

menunjukkan bahwa semakin 

berkualitas layanan pengiriman atau 

service delivery yang diberikan 

maka semakin puas konsumen 

dengan jasa JNE, begitu pula 

sebaliknya. 

3. Koefisien regresi fasilitas tracking 

sistem (X3) sebesar 0,155 

menyatakan bahwa variabel 

fasilitas tracking sistem terdapat 

hubungan positif  dengan nilai 

kepuasan konsumen. Hal ini 

menunjukkan semakin baik sistem 

tracking atau pelacakan online 

maka semakin puas konsumen 

dengan jasa JNE, begitu pula 

sebaliknya. 

Koefisien Determinasi (R2) 

Tabel 6. Hasil Uji Koefisien Determinasi 

(R2) 

Model R Adjusted R 

Square 

1 , 978a ,956 

Sumber : Data Primer Diolah, (2021) 

Berdasarkan tabel di atas dapat 

diketahui bahwa nilai Adjusted R Square 

sebesar 0,956 atau 95,6% dan hal ini 

menyatakan bahwa variabel harga, service 

delivery, dan fasilitas tracking sistem 

sebesar 95,6% untuk mempengaruhi 

variabel kepuasan konsumen. Dan sisanya 

4,4% dipengaruhi oleh variabel-variabel 

lain di luar penelitian ini.  

Pembahasan  

Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan 

Konsumen 

Berdasarkan hasil penelitian dan 

pengolahan data yang dilakukan maka 

dapat dinyatakan bahwa H1 diterima hal ini 

dibuktikan bahwa nilai signifikansi sebesar 

0,000 < 0,05, sehingga dapat disimpulkan 

bahwa harga berpengaruh positif signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. Apabila 

harga yang diberikan PT JNE Cabang 

Lamongan terjangkau maka akan 

meningkatkan kepuasan konsumen. Harga 

dapat diartikan sebagai sejumlah uang yang 

dikeluarkan untuk suatu produk atau jasa 

atau sejumlah nilai yang ditukarkan oleh 

pelanggan untuk memperoleh manfaat atau 

kepemilikan maupun penggunaan dari 

sebuah produk atau jasa. (Kotler dan 

Amstrong, 2009). 

Hasil penelitian ini, harga memiliki 

pengaruh positif terhadap kepuasan 

konsumen. Berdasarkan jawaban 

responden yang ada pada kuesioner rata-

rata tertinggi dari jawaban tersebut berada 

pada item pernyataan harga yang 

ditawarkan oleh PT JNE Cabang 

Lamongan mampu bersaing dengan jasa 
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ekspedisi lainnya. Artinya harga yang 

diberikan PT JNE Cabang Lamongan 

memiliki harga yang terjangkau dan 

mampu bersaing dengan jasa ekspedisi 

lainnya. PT JNE Cabang Lamongan 

mampu memberikan harga yang dapat 

dijangkau oleh semua kalangan konsumen. 

Seperti misalnya harga yang dipatok PT 

JNE Cabang Lamongan dengan layanan 

reguler (REG) sebesar Rp. 6000 per satu 

kilonya pengiriman dari Lamongan ke 

Lamongan. Harga tersebut mampu 

bersaing dengan jasa ekspedisi lainnya 

seperti misal J&T memiliki harga yang 

berbeda yaitu Rp. 8000 per satu kilonya, 

maka dapat disimpulkan bahwa harga yang 

diberikan PT JNE Cabang Lamongan 

terjangkau dan mampu bersaing dengan 

jasa ekspedisi lainnya. Hasil penelitian ini 

sejalan dengan penelitian terdahulu yang 

dilakukan oleh Handoko,. (2016)  yang 

menunjukkan hasil bahwa harga 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Hasil penelitian lain yang 

dilakukan oleh Al-Thaff dan Wahyuati., 

(2018) yang menunjukkan hasil bahwa 

harga berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. 

Pengaruh Service Delivery Terhadap 

Kepuasan Konsumen 

Berdasarkan hasil penelitian dan 

pengolahan data yang dilakukan maka 

dapat dinyatakan bahwa H2 ditolak hal ini 

dibuktikan bahwa nilai signifikansi sebesar 

0,121 > 0,05 sehingga dapat disimpulkan 

jika service delivery tidak memiliki 

pengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

Artinya, apabila service delivery atau 

layanan yang diberikan PT JNE Cabang 

Lamongan itu tidak memadai maka akan 

menurunkan tingkat kepuasan konsumen. 

Service delivery dapat dikatakan sempurna 

apabila perusahaan mampu mengantarkan 

nilai kepada pelanggan terutama nilai yang 

pelanggan inginkan, dengan 

memperhatikan di mana, bagimana, dan 

dalam cara seperti apa agar pelanggan 

merasa terjamin (Adewoye, 2013). 

Service delivery tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen pada JNE 

Cabang Lamongan. Berdasarkan jawaban 

responden yang ada pada kuesioner rata-

rata terendah dari jawaban tersebut berada 

pada item pernyataan waktu tiba paket yang 

diterima konsumen tepat waktu. Artinya 

konsumen merasa bahwa waktu 

pengiriman barang tidak sesuai dengan 

estimasi yang telah dijanjikan oleh PT JNE 

Cabang Lamongan. Dalam jasa ekspedisi, 

ketepatan, kecepatan dan kehandalan 

dalam sistem pengiriman adalah salah satu 

hal yang diperhatikan oleh konsumen. 

Konsumen menginginkan pelayanan yang 

cepat dan tepat, jika konsumen merasa 

bahwa waktu pengiriman itu lama maka 

konsumen tidak akan memakai kembali 

jasa pengiriman tersebut. Dengan 

memberikan pelayanan pengiriman yang 

baik maka kepuasan konsumen akan 

meningkat. Hasil penelitian ini sejalan 

dengan penelitian terdahulu yang dilakukan 

oleh Saputra, (2020) yang menunjukkan 

hasil bahwa service delivery tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

Hasil penelitian lain yang dilakukan oleh 

Fadhilah, (2017) yang menunjukkan hasil 

bahwa service delivery tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan. 

Pengaruh Fasilitas Tracking Sistem 

terhadap Kepuasan Konsumen 

Berdasarkan hasil penelitian dan 

pengolahan data yang dilakukan maka 

dapat dinyatakan H3 diterima hal ini 

dibuktikan bahwa nilai signifikansi sebesar 

0,001 < 0,05. Sehingga dapat disimpulkan 

bahwa fasilitas tracking sistem mempunyai 

pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Artinya, apabila 

fasilitas tracking sistem memiliki sistem 

yang baik dan akurat maka akan 

meningkatkan kepuasan konsumen. 

Fasilitas tracking sistem dapat diartikan 

sebagai layanan dalam lingkungan 

elektronik (e-service) sebagai salah satu 

penyerahan jasa dengan menggunakan 

media baru yaitu website. Waid dan 

Wigand (2009). 
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Hasil penelitian ini Fasilitas 

tracking sistem mempunyai pengaruh 

positif terhadap kepuasan 

konsumen.Berdasarkan jawaban responden 

yang ada pada kuesioner rata-rata tertinggi 

pada jawaban tersebut berada pada item 

pernyataan tracking atau pelacakan online 

bisa diakses secara akurat. Artinya 

konsumen merasa bahwa sistem pelacakan 

online yang dimiliki oleh JNE mempunyai 

spesifikasi yang baik dalam melakukan 

tracking atau pelacakan. Konsumen 

menginginkan sistem pelacakan online 

yang baik dan akurat karena hal ini menjadi 

media bagi pengirim dan penerima paket 

dalam mengecek keberadaan barang 

melalui online. Hasil penelitian ini sejalan 

dengan penelitian terdahulu yang dilakukan 

oleh Eviani, (2021) yang menunjukkan 

hasil bahwa sistem pelacakan online atau 

tracking berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Hasil 

penelitian lain yang dilakukan oleh 

Kusumah, (2019) yang menunjukkan hasil 

bahwa teknologi tracking system 

berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan.  

Implikasi Hasil Penelitian  

Implikasi Teoritis 

1. Untuk membuktikan pengaruh 

Harga, Service Delivery, dan 

Fasilitas Tracking Sistem terhadap 

Kepuasan Konsumen Pengguna 

Jasa Pengiriman Barang JNE 

Cabang Lamongan. Mengharapkan 

bahwa hasil penelitian ini dapat 

dijadikan rujukan bagi upaya 

pengembangan ilmu manajemen 

pemasaran secara umum dan 

berguna untuk dijadikan referensi 

dalam melakukan kajian terhadap 

Harga, Service Delivery, dan 

Fasilitas Tracking Sistem. Seluruh 

hasil penelitian yang diperoleh 

dapat memperluas sumber 

pengetahuan empiris mengenai 

penerapan fungsi ilmu pemasaran. 

2. pihak-pihak yang berkepentingan 

dengan hasil penelitiannya. Peneliti 

berharap dapat diterima sebagai 

kontribusi untuk meningkatkan 

pemasaran melalui peningkatan 

kepuasan konsumen yang efektif. 

3. Untuk penelitian selanjutnya agar 

memanfaatkan hasil penelitian ini 

sebagai salah satu referensi dan 

diharapkan peneliti selanjutnya 

tidak hanya sebatas variabel Harga, 

Service Delivery, dan Fasilitas 

Tracking Sistem tetapi juga 

menambahkan variabel lain pada 

penelitian selanjutnya.  

Implikasi Praktis 

Berdasarkan hasil penelitian yang 

menggunakan variabel Harga, Service 

Delivery, dan Fasilitas Tracking Sistem 

telah diperoleh hasil yang signifikan bahwa 

harga berpengaruh positif terhadap 

kepuasan konsumen pengguna jasa 

pengiriman barang JNE Cabang 

Lamongan, service delivery tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

pengguna jasa pengiriman barang JNE 

Cabang Lamongan, dan fasilitas tracking 

sistem berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen pengguna jasa pengiriman 

barang JNE Cabang Lamongan. 

Perusahaan diharuskan dapat 

memahami dalam menentukan konsumen 

agar dapat meningkatkan Harga, Service 

Delivery, dan Fasilitas Tracking Sistem. PT 

JNE Express Pusat Cabang Lamongan 

harus dapat menerapkan service delivery 

yang baik seperti ketepatan waktu 

pengiriman yang sesuai dengan apa yang 

diharapkan konsumen sehingga konsumen 

merasa puas dengan service delivery yang 

diberikan. 

KESIMPULAN & SARAN 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang 

telah dilakukan melalui tahap pengumpulan 

data, pengolahan data, dan analisis data 

dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Harga berpengaruh positif terhadap 

kepuasan konsumen pengguna jasa 
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pengiriman barang JNE Cabang 

Lamongan. Perusahaan mampu 

memberikan harga yang kompetitif 

dan mampu bersaing dari jasa 

ekspedisi lainnya, sehingga hal  ini 

dapat meningkatkan kepuasan 

konsumen. Harga yang rendah akan 

meningkatkan kepuasan konsumen, 

karena konsumen cenderung 

menginginkan harga yang rendah. 

Perusahaan dapat mempertahankan 

harga yang telah diberikan kepada 

konsumen. Karena harga berperan 

penting dalam meningkatkan 

kepuasan konsumen.  

2. Service Delivery tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen. 

Apabila perusahaan memberikan 

layanan pengiriman atau service 

delivery yang baik seperti ketepatan 

waktu pengiriman yang sesuai dengan 

waktu yang telah dijanjikan maka 

kepuasan konsumen akan meningkat. 

Service delivery atau layanan 

pengiriman yang baik dapat 

menciptakan kepuasan konsumen 

yang berdampak pada terjadinya 

pemakaian atau penggunaan jasa 

pengiriman barang secara berulang-

ulang.   

3. Fasilitas Tracking Sistem 

berpengaruh positif terhadap 

kepuasan konsumen pengguna jasa 

pengiriman barang JNE Cabang 

Lamongan. Perusahaan mampu 

menyediakan layanan pelacakan 

online atau tracking yang akurat, 

sehingga hal ini mampu 

meningkatkan kepuasan konsumen. 

Tracking atau pelacakan online 

sangat penting dalam jasa ekspedisi, 

karena hal ini menjadi acuan tentang 

keberadaan barang yang dikirim. 

Saran 

Peneliti menyadari masih 

terdapat keterbatasan dalam 

penelitian ini. Oleh karena itu hasil 

penelitian ini belum dikatakan 

sempurna. Namun dengan 

penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan kontribusi kepada 

semua pihak. Berdasarkan hasil 

penelitian terdapat hal yang harus 

dilakukan lebih lanjut diantaranya: 

1. Bagi PT JNE Express 

Cabang Lamongan 

Perusahaan harus 

mampu memberikan harga 

yang kompetitif serta 

meningkatkan service 

delivery atau layanan 

pengiriman. Dengan 

memberikan pelayanan 

yang baik sesuai dengan 

harapan konsumen. 

Memperbaiki sistem 

pengiriman agar tepat 

waktu. Karena hal itu erat 

kaitannya dengan kualitas 

layanan pengiriman atau 

service delivery. Harga dan 

ketepatan waktu pengiriman 

yang baik terhadap 

kepuasan konsumen akan 

menimbulkan citra baik bagi 

perusahaan.  

2. Bagi  peneliti selanjutnya  

Diharapkan dapat 

memperhatikan faktor-

faktor yang dapat 

mempengaruhi kepuasan 

konsumen pengguna jasa 

pengiriman barang JNE 

Cabang Lamongan. 

Menambahkan variabel lain 

yang tidak diteliti dalam 

penelitian ini seperti 

misalnya kepercayaan, 

distribusi dan lain 

sebagainya. Apabila peneliti 

selanjutnya tertarik untuk 

melakukan penelitian yang 

serupa atau penelitian 

lanjutan, peneliti dapat 

mengkaji lebih dalam lagi 

agar diperoleh gambaran 

yang lebih lengkap, 

sehingga diharapkan 

penelitian yang akan datang 

lebih baik dari penelitian ini. 
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