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ABSTRAK 

 

YUDHA PRAKASA, Dosen Pembimbing Dr. Andriani, SE., MM. dan Dr. Binti 

Mutafarida, SE., MEI. Pegaruh Ketepatan Waktu YES dan Fasilitas Terhadap 
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Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus Pada JNE EXPRESS Kras Kediri) Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Islam. Program Studi Ekonomi Syariah, IAIN Kediri,2021. 

 

Kata Kunci : Ketepatan Waktu, Fasilitas dan Kepuasan Pelanggan. 

 

 PT Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) merupakan salah satu perusahaan jasa 

pengiriman barang terbesar dan dengan jaringan terluas di Indonesia saat ini. Kepuasan 

pelanggan memiliki peran penting dalam sebuah perusahaan, mempertahankan mereka 

berarti meningkatkan kinerja keuangan dan mempertahankan kelangsungan hidup 

perusahaan. Persaingan bisnis yang semakin ketat memicu para pemilik usaha tersebut 

untuk terus memberikan pelayanan terbaik dan sarana penunjang (fasilitas) guna 

menarik perhatian pelanggan. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh 

ketepatan waktu YES dan fasilitas terhadap kepuasan pelanggan.  

 Metode yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan penelitian 

kuantitatif. Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

Probability Sampling. Teknik ini merupakan teknik pengambilan sampel yang 

memberikan peluang atau kesempatan yang sama bagi setiap unsur atau anggota 

populasi untuk dipilih menjadi sampel. Pengambilan sampel dilakukan dengan 

menggunakan metode Random Sampling. Populasi dalam penelitian ini adalam 

pelanggan JNE Kras Kediri dengan sampel yang berjumlah 349 responden. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 1) Ketepatan waktu layanan YES di JNE 

Kras Kediri termasuk dalam kategori baik 2) Fasilitas di JNE Kras Kediri dalam 

kategori baik 3) Kepuasan pelanggan di JNE Kras Kediri termasuk kategori puas 4) 

Dari hasil uji korelasi pearson sebesar 0,653 dan nilai signifikasi 0,000 artinya terdapat 

hubungan yang kuat serta nilai signifikansi 0,000 < 0,05 maka H0 ditolak dan Ha 

diterima. 5) Dari hasil uji korelasi pearson sebesar 0,603 dan nilai signifikasi 0,000 

artinya terdapat hubungan yang kuat serta nilai signifikansi 0,000 < 0,05 maka H0 di 

tolak dan Ha diterima. 6) Dari hasil uji korelasi berganda diperoleh Sig. F change 

sebesar 0,000 dimana nilai tersebut < 0,05 yang berarti ketepatan waktu layanan YES 

dan fasilitas secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Dari nilai 

determinasi (R2) atau R square memiliki nilai sebesar 0,465 atau 46,5%, yang artinya 

bahwa ketepatan waktu layanan YES dan fasilitas berpengaruh sebesar 46,5% terhadap 

kepuasan pelanggan di JNE Kras Kediri. Sedangkan sisanya (53,5%) dipengaruhi oleh 

faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini, seperti daya tanggap, empati dan 

asuransi. 

DAFTAR ISI 

 

HALAMAN PERSETUJUAN ...................................................................................... ii 



xi 
 

NOTA DINAS ............................................................................................................. iii 

NOTA PEMBIMBING ................................................................................................ iv 

HALAMAN PENGESAHAN ....................................................................................... v 

MOTTO........................................................................................................................ vi 

HALAMAN PERSEMBAHAN................................................................................... vi 

KATA PENGANTAR ............................................................................................... viii 

ABSTRAK ................................................................................................................... ix 

DAFTAR ISI ................................................................................................................. x 

DAFTAR TABEL ...................................................................................................... xiii 

DAFTAR GAMBAR .................................................................................................. xv 

DAFTAR LAMPIRAN .............................................................................................. xvi 

BAB I ............................................................................................................................ 1 

PENDAHULUAN......................................................................................................... 1 

A. Latar Belakang ................................................................................................... 1 

B. Rumusan Masalah .............................................................................................. 7 

C. Tujuan Penelitian ............................................................................................... 7 

D. Kegunaan Penelitian........................................................................................... 8 

E. Hipotesis Penelitian ............................................................................................ 9 

F. Telaah Pustaka ................................................................................................. 10 

BAB II ......................................................................................................................... 15 

LANDASAN TEORI .................................................................................................. 15 

A. Ketepatan Waktu .............................................................................................. 15 

B. Fasilitas ............................................................................................................ 20 

C. Kepuasan Pelanggan ........................................................................................ 24 

BAB III........................................................................................................................ 32 

METODE PENELITIAN ............................................................................................ 32 

A. Rancangan Penelitian ....................................................................................... 32 

B. Lokasi Penelitian .............................................................................................. 33 



xii 
 

C. Populasi dan Sampel ........................................................................................ 33 

D. Definisi Operasional Variabel .......................................................................... 34 

E. Teknik Pengumpulan Data ............................................................................... 36 

F. Metode Pengumpulan Data .............................................................................. 37 

G. Instrumen Penelitian......................................................................................... 38 

H. Analisis Data .................................................................................................... 39 

BAB IV ....................................................................................................................... 50 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN .......................................................... 50 

A. Gambaran Umum Objek Penelitian ................................................................. 50 

B. Deskripsi Data .................................................................................................. 52 

BAB V ......................................................................................................................... 81 

PEMBAHASAN ......................................................................................................... 81 

A. Ketepatan Waktu YES pada JNE Kras Kediri ................................................. 81 

B. Fasilitas Pada JNE Kras Kediri ........................................................................ 83 

C. Kepuasan Pelanggan Pada JNE Kras Kediri .................................................... 85 

D. Pengaruh Ketepatan Waktu YES Terhadap Kepuasan Pelanggan di   JNE 

Express Kras Kediri ................................................................................................. 87 

E. Pengaruh Fasilitas Terhadap Kepuasan Pelanggan di JNE Kras Kediri ........   90 

F. Pengaruh Ketepatan Waktu YES dan Fasilitas Terhadap Kepuasan Pelanggan 

di JNE Kras Kediri .................................................................................................. 94 

BAB VI ....................................................................................................................... 98 

PENUTUP ................................................................................................................... 98 

A. Kesimpulan ...................................................................................................... 98 

B. Saran ............................................................................................................... 100 

DAFTAR PUSTAKA ............................................................................................... 101 

LAMPIRAN-LAMPIRAN ........................................................................................ 106 

RIWAYAT HIDUP ................................................................................................... 120 

 

 



xiii 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

DAFTAR TABEL 

 

Tabel 1.1 Top Brand Index Jasa Kurir 2018, 2019 dan 2020 ....................................... 3 

Tabel 1.2 Jasa Pengiriman Barang Kediri ..................................................................... 4 



xiv 
 

Tabel 1.3 Data Tahun Pendirian JNE Agen Kediri ....................................................... 4 

Tabel 1.4 Produk Jasa Pengiriman JNE ........................................................................ 5 

Tabel 1.5 Tingkat Kepuasan Pelanggan JNE Kras Kediri ............................................ 6 

Tabel 1.6 Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan Dalam Memilih Jasa          

Pengiriman Barang JNE Kras Kediri ............................................................................ 6 

Tabel 3.1 Indikator Penelitian Variabel X1 ................................................................ 35 

Tabel 3.2 Indikator Penelitian Variabel X2 ................................................................ 35 

Tabel 3.3 Indikator Penelitian Variabel Y .................................................................. 36 

Tabel 3.4 Pedoman Pemberian Skor ........................................................................... 40 

Tabel 3.5 Interpretasi Koifisien Nilai r ....................................................................... 46 

Tabel 4.1 Hasil Uji Validitas Instrumen Ketepatan Waktu YES (X1) ....................... 53 

Tabel 4.2 Hasil Uji Validitas Instrumen Fasilitas (X2)............................................... 54 

Tabel 4.3 Hasil Uji Validitas Instrumen Kepuasan Pelanggan (Y) ............................ 54 

Tabel 4.4 Hasil Uji Reliabilitas Instrumen Ketepatan Waktu YES (X1) .................... 56 

Tabel 4.5 Hasil Uji Reliabilitas Instrumen Fasilitas (X2) ........................................... 56 

Tabel 4.6 Hasil Uji Reliabilitas Instrumen Kepuasan Pelanggan (Y) ......................... 57 

Tabel 4.7 Deskripsi Data Hasil Penelitian .................................................................. 58 

Tabel 4.8 Deskripsi Variabel Ketepatan Waktu YES (X1), Fasilitas (X2) dan 

Kepuasan Pelanggan (Y) ............................................................................................. 61 

Tabel 4.9 Distribusi Frekuensi Variabel Ketepatan Waktu YES (X1) ....................... 62 

Tabel 4.10 Distribusi Frekuensi Variabel Fasilitas (X2) ............................................ 63 

Tabel 4.11 Distribusi Frekuensi Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) .......................... 64 

Tabel 4.12 Uji Multikolinieritas .................................................................................. 67 

Tabel 4.13 Uji Autokorelasi ........................................................................................ 70 

Tabel 4.14 Hasil Uji Korelasi Pearson ........................................................................ 71 

Tabel 4.15 Analisis Korelasi Berganda ....................................................................... 72 

Tabel 4.16 Hasil Uji Regresi Linier Berganda ............................................................ 73 



xv 
 

Tabel 4.17 Uji F .......................................................................................................... 76 

Tabel 4.18 Uji Parameter Regresi (Uji Statistik t) ...................................................... 78 

Tabel 4.19 Koefisien Determinasi............................................................................... 79 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

DAFTAR GAMBAR 

 

 



xvi 
 

 

Gambar 4.1 Struktur Organisasi JNE Kras………………………………………….52 

Gambar 4.2 Uji Heteroskedastisitas…………………………………………………68 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                              

 

 

 

 

DAFTAR LAMPIRAN 

 

 

file:///C:/Users/User/Documents/SKRIPSI%20YUDHA%20(S1)/SKRIPSI%20Yudha%20Prakasa%20(Autosaved).docx%23_Toc73830715


xvii 
 

Lampiran 1 : Lampiran Bab 4 ................................................................................... 106 

Lampiran 2 : Lampiran Bab 5 ................................................................................... 109 

Lampiran 3 : Angket Penelitian ................................................................................ 112 

Lampiran 4 : Proses Uji Validitas Variabel Ketepatan Waktu YES , Fasilitas dan 

Kepuasan Pelanggan ................................................................................................. 114 

Lampiran 5 : Surat Penelitian Dari Kampus ............................................................. 117 

Lampiran 6 : Daftar Konsultasi Bimbingan .............................................................. 118 


