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ABSTRAK 

 

Husnul Khatimah, 2025, 211842 Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan 

Ketepatan Waktu Terhadap Kepercayaan Pelanggan di J&T Express Km.8 Atas 

Tanjungpinang. Program Studi Manajemen Bisnis Syariah, STAIN Sultan 

Abdurrahman Kepulauan Riau. 

Penelitian ini dilatar belakangi adanya peningkatan dalam jumlah pelanggan 

dan peningkatan keluhan terkait kualitas pelayanan dan ketepatan waktu 

pengiriman. Hal mendorong peneliti untuk menganalisis pengaruh kualitas 

pelayanan dan ketepatan waktu terhadap kepercayaan pelanggan di J&T Express 

Km.8 atas Tanjungpinang. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian 

kuantitatif. Populasinya sebanyak 97 responden. Sampel penelitian menggunakan 

teknik non probability sampling. Pengumpulan data dilakukan dengan metode 

kuesioner di sebarkan ke pelanggan. Teknik analisis menggunakan regresi linear 

berganda. Data yang telah memenuhi syarat untuk dianalisis, diolah dengan 

menggunakan bantuan program SPPS 25. 

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa variabel pengaruh kualitas 

pelayanan dan ketepatan waktu berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepercayaan pelanggan, sehingga hipotesis dapat di terima, serta hasil uji koefisien 

di peroleh nilai (R Square), 59,4% yang berarti bahwa kemampuan yang dimiliki 

validitas independen kuat untuk menjelaskan variabel dependent dan sisanya 40,6% 

dapat dijelaskan oleh variabel lain diluar dari variabel penelitian. 

 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Ketepatan Waktu, Kepercayaan Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

 

Husnul Khatimah, 2025, 211842 The Effect of Service Quality and 

Punctuality on Customer Trust at J&T Express Km.8 Atas Tanjungpinang. Sharia 

Business Management Study Program, STAIN Sultan Abdurrahman Riau Islands. 

This research is based on an increase in the number of customers and an 

increase in complaints related to service quality and delivery timeliness. This 

prompted the researcher to analyze the influence of service quality and punctuality 

on customer trust at J&T Express Km.8 over Tanjungpinang. The type of research 

used is quantitative research. The population is 97 respondents. The research 

sample used a non-probability sampling technique. Data collection was carried out 

by questionnaire method distributed to customers. The analysis technique uses 

multiple linear regression. Data that have qualified for analysis are processed using 

the help of the SPPS 25 program. 

The results of this study show that the variables of service quality and 

punctuality have a positive and significant effect on customer trust, so that the 

hypothesis can be accepted, as well as the results of the coefficient test obtained (R 

Square), 59.4% which means that the ability of independent validity is strong to 

explain dependent variables and the remaining 40.6% can be explained by other 

variables outside of the research variable. 

 

 

Keywords: Service Quality, Punctuality, Customer Trust 
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PEDOMAN TRANSLITER ARAB-LATIN 

 

Sistem transliterasi yang digunakan dalam skripsi ini mengikuti pedoman 

transliterasi Arab-Latin yang merupakan keputusan bersama Menteri Agama dan 

Menteri Pendidikan dan Kebudayaan (Nomor 158 tahun 1987 dan Nomor 

0543b/U/1987), tanggal 22 Januari 1988. Bagian-bagian pokok dari Pedoman 

tersebut adalah sebagai berikut: 

Konsonan Tunggal 
 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan 

 Alif  Tidak dilambangkan ا

 ba' B Be ب 

 ta' T Te ث 

 śa' Ś Es (dengan titik di atas) ث 

 Jim J Je ج

 ha' H Ha (dengan titik di bawah) ح

 kha' Kh Ka dan ha خ

 Dal D De د

 Żal Ż Zet (dengan titik di atas) ذ

 ra' R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es ش 

 Syin Sy Es dan ye ش 

 Şād Ş Es (dengan titik di bawah) ص

 Dad D De (dengan titik di bawah) ض

 ţa' Ţ Te (dengan titik di bawah) ط 
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 Za Z Zet (dengan titik di bawah) ظ 

 ain ‛ Koma terbalik di atas‛ ع

 Gain G Ge غ

 Fa' F Ef ف 

 Qāf Q Qi ق 

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل 

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wawu W We و

 Ha H Ha ه ـ

 Hamzah ' Apostrof ء

 ya' Y Ye ي

 

Konsonan Rangkap karena Syaddah ditulis Rangkap 

 

 Ditulis ‟iddah عدة 

 

Ta' marbutah 

 

1. Bila dimatikan ditulis 

 

 Ditulis Hibah هبة 

 Ditulis Jizyah جسية



x  

 

(ketentuan ini tidak diperlakukan terhadap kata-kata Arab yang sudah terserap ke 

dalam bahasa Indonesia, seperti shalat, zakat, dan sebagainya, kecuali bila 

dikehendaki lafal aslinya). 

Bila diikuti dengan kata sandang ”al” serta bacaan kedua itu terpisah, maka ditulis 

dengan h. 

 

 'Ditulis karāmah al-auliyā كرامةالاولياء 

 

2. Bila ta' marbuta hidup atau dengan harkat, fathah, kasrah, dan dammah 

ditulis t. 
 

 Ditulis zakātul fiţri زكات  الفترى

 

Vokal Pendek 
 

  ِ  ̧ Kasrah Ditulis I 

  ِ  ́ Fathah Ditulis A 

  ِ  Dammah Ditulis U 

 

Vokal Panjang 
 

Fathah + alif 
Ditulis 

Ā 

 Jāhiliyyah جاهلية

Fathah + ya' mati 
Ditulis 

Ā 

 yas’ā يسعى

Kasrah + ya' mati 
Ditulis 

Ī 

 Karīm كريم 

Dammah + wawu mati Ditulis Ū 
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 Furūd  فروض

Vokal Rangkap 

 

Fathah + ya' mati 
Ditulis 

Ai 

 Bainakum بينكم

Fathah + wawu mati 
Ditulis 

Au 

 Qaulun قول
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MOTTO 

 

“Setetas keringat orang tuaku yang keluar, ada seribu langkahku untuk maju” 

“Maka sesunggunya bersama kesulitan itu ada kemudahan. Sesunggunya bersama 

kesulitan itu ada kemudahan” 

(Q.S Al-Insyirah: 5-6) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

 

Bisnis di Indonesia begitu meningkat kemajuan dan teknologi di 

dunia cukup signifikan terutama dalam hal bagiamna mereka dapat 

memfasilitas interaksi pelanggan dan menyediakan sistem transaksi online 

yang ramah pengguna dan efektif. Karena berkembang seiring dengan 

perkembangan teknologi dan zaman yang semakin canggih dan modern. 

Begitu pula dengan jasa pengiriman barang di Indonesia sekarang tinggi 

jasa pada bisnis yang bergerak ekspedisi pengiriman terjadi, hal ini yang 

menyebabkan proses pengiriman di bisnis ekspedisi menajadi semakin 

aktif. 1 

Kepopuleran terhadap belanja online di Masyarakat dalam beberapa 

tahun terakhir menjadi pendorong tumbuhnya sektor logistik di tanah air 

dengan ditandai adanya sebuah peningkatan penggunaan layanan jasa kirim. 

Tabel 1. 1 Persentase Layanan Jasa Kirim Menurut Top Brands Indeks 2024 

TAHUN BRAND TBI TOP 

2024 J&T Express 50.90% TOP 

2024 JNE Express 11.50% TOP 

2024 TIKI 10.20% TOP 

2024 Pos Indonesia 9.40%  

2024 DHL 4.10%  

Sumber: Top Brand Award (www.topbrand-award.com) 
 

 

 

 

 

1 Bierliainai Hainda iya ini, Suhairyaiti, “Ana ilisis P ienga iruh Kuailitais Pielaiyainain Da in Hairgai 

Tierhaidaip Kiepuaisain Pielainggain (Studi Kaisus Paidai Jn ie Caibaing Ciorioliet, Daiieraih Taing ieraing Sielaitain),” 

Busin iess Mainaigiemient, Ecioniomic, a ind Acciounting Naitiiona il Siemina ir V iolum ie 1, (2020): Hail 56. 

http://www.topbrand-award.com/
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Data menunjukan bahwa J&T Express mendominasi pasar jasa kurir 

di Indonesia pada tahun 2024, dengan pangsa pasar 50,90%. J&T Express 

merupakan perusahaan jasa pengiriman di Indonesia menyediakan layanan 

pengiriman barang seluruh Indonesia dengan estimasi waktu yang 

dijanjikan. 2 

Kepercayaan pelanggan sangat berpengaruh terhadap 

keberlangsungan bisnis, karena dapat meningkatkan loyalitas pelanggan 

serta memilki pengaruh penting dan sangat mendasar, harapan pelanggan 

akan berdampak pada semakin tingginya kepercayaan pelanggan yang akan 

berpengaruh pada loyalitas pelanggan namun apabila Perusahaan tidak 

mamu memenuhi harapan pelanggan maka semakin rendahnya kepercayaan 

pelanggan akan berdampak pada loyalitas pelanggan.3 

Kualitas pelayanan menjadi salah satu faktor yang menentukan 

kepuasan pelanggan. Layanan yang baik mencakup berbagai aspek seperti 

keramahan petugas, kemudahan proses pengiriman, serta kehandalan 

layanan. Namun tidak hanya kualitas pelayanan yang menjadi perhatian, 

ketepatan waktu pengiriman juga yang membangun kepercayaan 

pelanggan. Pelanggan mengarapkan paket yang mereka kirim atau terima 

tiba sesuai dengan jadwa yang dijanjikan karena hal ini berkaitan langsung 

 

 

2 Melisari, Eka Farida, and Restu Millaningtyas, “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Ketepatan 

Waktu, Dan Kepercayaan Layanan J&T Express Terhadap Kepuasan Konsumen Berbelanja Di 

Marketplace (Studi Kasus Pada Mahasiswa FEB Unisma),” E–Jurnal Riset Manajemen Prodi 

Manajemen 1, no. 5 (2022): 41–49. 
3 K.A. Padmawati and G.P.A.J. Susila, “Pengaruh Kepercayaan Dan Kepuasan Pelanggan 

Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Pengguna Jasa J&T Express Di Kecamatan Buleleng,” Jurnal 

Manajemen 8, no. 3 (2022): 566. 



3  

 

dengan kebutuhan dan kepercayaan pelanggan mereka terhadap jasa 

pengiriman.4 

Dalam kualitas pelayanan, seorang pelayanan harus betul-betul 

memperlakukan sebaik mungkin. Rasullulah memberikan contoh kepada 

kita bagaimana sikap yang benar Ketika berinteraksi dengan orang lain. 

Dalam surah Ali ‘Imran 159: 

رَ   فَبِمَا
ٱ   مِنَ s  محَة    

هلل ِ   
وا    ٱلمقَلمبِ  غَليِظَ   فظًَّا  ك نتَ  مو  وَلَ  مم     لَه    لِتَِ   فٱَ مولِكَ     حَ   من  مِ   لنَفََضُّ

معف    
عَ   

  وَٱ  مم  منه    

ٱ  فِِ   مم   مره    وَشَاوِ   مم   لهَ   مر مغفِ  مستَ 
عَزَ   فإَِذاَ  ممرِِ    ملَ    

ممتَ   
فَتَوَ   

مك    ه  
لَ    ٱ  عََ

إِ  هلل ِِ    
هن  

ٱ  
هلَل    

تَوَ   ي بُّ ِ    ٱلمم 
  s

 كِِيَن 

Artinya: “Maka berkat rahmat Allah engkau (Muhammad) berlaku lemah 

lembut terhadap mereka. Sekiranya engkau bersikap keras dan berhati 

kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari sekitarmu. Karena itu 

maafkanlah mereka dan mohonkanlah ampunan untuk mereka, dan 

bermusyawarahlah dengan mereka dalam urusan itu. Kemudian, apabila 

engkau telah membulatkan tekad, maka bertawakallah kepada Allah. 

Sungguh, Allah mencintai orang yang bertawakal..” 

 

Wahai rasul, sesungguhnya kemudahan dan kelapangan dada dalam 

berinteraksi dengan kaummu tidak lain disebabkan rahmat dari Allah yang 

ditanamkan dalam hatimu. Agar kamu berlaku lemah lembut terhadap 

mereka dalam menyebarkan agama. Sekiranya kamu bersikap keras lagi 

berhati kasar atau buruk perangai, keras hati, tentulah mereka menjauhkan 

diri dari sekelilingmu. Karena itu maafkanlah mereka, mohonkanlah ampun 

bagi mereka, dan bermusyawarahlah dengan mereka dalam urusan agama 

dan dunia tentang segala yang tidak bertentangan dengan syariat atau yang 

belum  diturunkan  dalam  wahyu.  Kemudian  apabila  kamu  telah 

 

 

4 Wiwik Sulistiyowati, Kualitas Layanan Teori Dan Aplikasinya (Sidoarjo: UMSIDA Press, 

2018). 



4  

 

membulatkan tekad setelah bermusyawarah, maka bertawakkallah dengan 

menyerahkan semua urusan kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai 

orang-orang yang bertawakkal dan menyerahkan urusannya kepada-Nya. 

Tawakkal adalah menyerahkan segala urusan kepada Allah.5 

Ketepatan waktu sangat penting mengigat ketepatan waktu produk 

pesanan akan menjadi salah satu faktor penting dalam meningkatkan 

kepuasan pelanggan, bahwa ketepatan waktu berpergaruh positif dan 

signifikan terhadap kepercayaan pelanggan. Ketepatan waktu hal yang 

sangat diutamakan bagi perusahaan karena akan menyangkut citra 

Perusahaan, ketepatan waktu yang sesuai dalam pengiriman barang 

merupakan pendekatan strategi pemasaran Perusahaan. Ketepatan waktu 

yang berkualitas, apabila ketepatan waktu yang diberikan sesuai dengan apa 

yang diinginkan oleh pengguna jasa tersebut. 6 

J&T Express Km.8 atas Tanjungpinang berlokasi strategis, 

memudahkan akses pelanggan dan menjangkau potensi pasar yang besar, 

sehingga volume pengiriman meningkat. Data menunjukkan pertumbuhan 

jumlah pelanggan yang signifikan dari tahun 2022 hingga 2024: 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

Suriah,). 

5 Syaikh Prof. Dr. Wahbah az- Zuhailili, Tafsir Al- Wajiz (pakar fiqih dan tafsir negeri 

 
6 T Huda, S Nuringwahyu, and A Chanafi, “Pengaruh Kualitas Layanan, Ketepatan Waktu 

Menggunakan Kuesioner,” Pengaruh Kualitas Layanan, Ketepatan Waktu Pengiriman Dan 

Fasilitas Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus Pelanggan J&T Grati Pasuruan 14, no. 3 

(2023): 88. 
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Gambar 1. 1 Data Jumlah Pelanggan Pertahun 2022-2024 J&T Express 

Km.8 Atas Tanjungpinang 

 

 

Sumber: J&T Express Km. 8 atas Tanjungpinang Pertahun 2022-2024 

Pertumbuhan jumlah pelanggan J&T Express di KM. 8 atas 

Tanjungpinang dari tahun 2022 hingga 2024 menunjukkan peningkatan 

kepercayaan masyarakat terhadap layanan Perusahaan. Untuk berbagai jenis 

pengiriman, termasuk pengiriman reguler, pengiriman dari platform e- 

commerce seperti Shopee, TikTok, Lazada, dan Tokopedia. 

Gambar 1. 2 Data Jumlah Layanan Tahun 2024 J&T Express Km. 8 Atas 

Tanjungpinang 

 

 

Sumber: J&T Express Km. 8 Atas Tanjungpinang Pengguna Tahun 2024 

Total penggunaan layanan J&T Express di cabang ini mencapai 

10.000 pengiriman sepanjang tahun 2024, mencakup pengiriman reguler 

dan e-commerce, menunjukkan potensi pertumbuhan yang besar. Namun, 

di  balik  pertumbuhan  ini,  terdapat  peningkatan  keluhan  pelanggan 
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terkait kualitas pelayanan dan ketepatan waktu pengiriman, seperti 

keterlambatan paket dan pelayanan yang kurang optimal. Fenomena ini 

mengindikasikan adanya faktor-faktor yang dapat memengaruhi 

kepercayaan pelanggan. 

Gambar 1. 3 Keluhan penggunaan J&T Express Km.8 atas Tanjungpinang 
 

 

Sumber : jet.co.id 

 

Berdasarkan fenomena peningkatan jumlah pelanggan yang 

diiringi dengan keluhan terkait kualitas pelayanan dan ketepatan waktu, 

serta krusialnya kedua faktor tersebut dalam membangun kepercayaan 

pelanggan, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian berjudul 

“Pengaruh kualitas pelayanan dan ketepatan waktu terhadap 

kepuasan pelanggan di J&T Express KM.8 atas Tanjungpinang” 

B. Batasan Masalah 

 

Untuk menghindari pembahasan yang terlalu luas, penelitian ini 

difokuskan pada penggunaan data pelanggan pada tahun 2024. Objek yang 

diteliti terbatas pada penggunaan layanan reguler J&T Express, dengan 

jumlah responden sebanyak 3.000 pelanggan yang menggunakan layanan 

reguler di Km. 8 atas Tanjungpinang. 
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C. Rumusan masalah 

 

Dengan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka rumusan 

masalah yang didapat adalah: 

 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepercayaan 

pelanggan di J&T Express Km. 8 atas Tanjungpinang? 

2. Apakah ketepatan waktu berpengaruh terhadap kepercayaan pelanggan 

di J&T Express Km. 8 atas Tanjungpinang? 

3. Apakah kualitas pelayanan & ketepatan waktu secara simultan 

berpengaruh terhadap kepercayaan pelanggan di J&T Express Km. 8 

atas Tanjungpinang? 

 

D. Tujuan penelitian dan Manfaat Penelitian 

 

1. Tujuan Penelitian 

 

Dengan rumusan masalah yang diuraikan diatas maka tujuan 

yang didapatkan adalah: 

a. Untuk mengetahui kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

kepercayaan pelanggan di J&T Express Km. 8 atas Tanjungpinang 

b. Untuk mengetahui ketepatan waktu berpengaruh terhadap 

kepercayaan pelanggan di J&T Express Km. 8 atas Tanjungpinang 

c. Untuk mengetahui kualitas pelayanan & ketepatan waktu secara 

simultan berpengaruh terhadap Kepercayaan pelanggan di J&T 

Express Km. 8 atas Tanjungpinang. 
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2. Manfaat Penelitian 

 

a. Manfaat Praktis 

 

Penelitian ini memberikan wawasan tentang pentingnya, strategi 

pemasaran yang efektif dalam industri jasa pengiriman. J&T 

Express Km.8 atas Tanjungpinang telah berhasil 

mengimplementasikan strategi yang tidak hanya menarik 

pelanggan baru tetapi juga mempertahankan pelanggan yang sudah 

ada. Rekomendasi untuk penelitian selanjutnya adalah untuk 

mengeksplorasi dampak dari faktor eksternal, seperti persaingan 

dan perubahan regulasi, terhadap strategi pemasaran J&T Express 

Km.8 atas Tanjungpinang. 

b. Manfaat Teoritis (Akademis) 

 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan serta dapat 

digunakan untuk menambah wawasan, pengetahuan dan 

pembahasan terkait pengaruh kualitas pelayanan dan ketepatan 

waktu terhadap kepercayaan pelanggan J&T Express Km.8 atas 

Tanjungpinang. 

E. Kajian Terdahulu 

1. Penelitian yang berjudul “Pengaruh harga, ketepatan waktu 

pengiriman dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada 

jasa pengiriman j&t express cabang tanon kabupaten sragen”(Sudi 

Pada Mahasiswa Universitas Islam Negeri Raden Mas Said Surakarta 
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Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Islam ). Penelitian ini dengan 

mengingat bahwa harga merupakan faktor utama yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan, pengiriman yang tepat waktu sangat penting 

karena kecepatan pengiriman produk yang dipesan merupakan salah 

satu faktor penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan, dan 

kualitas layanan memiliki dampak yang signifikan terhadap 

persaingan dan keuntungan. Untuk menemukan dan menganalisis 

dampak harga, delivery timeliness, dan service quality terhadap 

tingkat kepuasan pelanggan. Penelitian ini menggunakan metode 

kuantitatif hasil penelitian ini menunjukan bahwa Jika hasil partial test 

menunjukkan bahwa Ho ditolak dan Ha diterima, biaya berdampak 

positif dan signifikan pada tingkat kepuasan pelanggan; sebaliknya, 

jika hasil partial test menunjukkan bahwa Ho ditolak dan Ha diterima, 

biaya berdampak positif dan signifikan pada tingkat kepuasan 

pelanggan. Untuk menghindari keterlambatan dalam pengiriman 

barang, perbaiki kualitas layanan yang berkaitan dengan karyawan 

dalam melayani pelanggan. Perbedaan dari penelitian ini yaitu 

memiliki 3 variabel X dan objek yang berbeda. Persamaan 

menggunakan metode kuantitatif dan Teknik pengumpulan data 

menggunakan kuesioner.7 

 

 

 

 

7 Taufik Khurrohman, “Pengaruh Harga, Ketepatan Waktu Pengiriman Dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Jasa Pengiriman J&t Express Cabang Tanon 

Kabupaten Sragen” (1. Universitas Islam Negeri Raden Mas Said Surakarta, 2023). 



10  

 

2. Penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan ,Tarif 

Pengiriman, Ketepatan Waktu Terhadap Kepuasan Pelanggan J&T 

Express”(Studi Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis 

Universitas PGRI Semarang). Penelitian ini untuk mengetahui 

Sementara ketepatan waktu adalah hal yang sangat penting, 

mengingat bahwa ketepatan waktu barang yang telah dipesan akan 

menjadi salah satu faktor terpenting dalam meningkatkan kepuasan 

pelanggan, tarif angkutan yang lebih rendah membuat lebih banyak 

orang memilih untuk menggunakan opsi pengiriman lainnya. Untuk 

mengetahui pengaruh untuk mengetahui bagaimana kualitas layanan, 

tarif pengiriman, dan ketepatan waktu mempengaruhi kepuasan 

pelanggan, dan bagaimana ketepatan waktu mempengaruhi kepuasan 

pelanggan. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif penellitian 

ini menunjukan kepuasan tidak dipengaruhi oleh perbedaan kecil dan 

signifikan antara kualitas layanan, biaya pengiriman, dan ketepatan 

waktu. Perbedaan dari penelitian ini yaitu memiliki 3 variabel X dan 

objek yang berbeda. Persamaan menggunakan metode kuantitatif dan 

Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner. 8 

3. Penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan 

Ketetapan Waktu Terhadap Kepuasan Pelanggan JNE Express 

Karawang ”(Studi Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas 

 

 

8 Annisa Alfadila, “Pengaruh Kualitas Pelayanan ,Tarif Pengiriman, Ketepatan Waktu 

Terhadap Kepuasan Pelanggan J&T Express” (Universitas PGRI Semarang, 2022). 
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Singaperbangsa Karawang). Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 

dan ketepatan waktu pengiriman terhadap kepuasan pelanggan. 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif hasil penelitian ini 

menunjukan bahwa Ketepatan waktu pengiriman dan kualitas layanan 

memiliki dampak positif dan signifikan yang signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan; Selain itu, kualitas layanan dan ketepatan waktu 

pengiriman memiliki dampak positif dan signifikan yang signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Perbedaan dengan penelitian ini yang 

peneliti lakukan yaitu berbeda dengan objek penelitian. Persamaan 

dengan penelitian ini sama memiliki 2 variabel Indipenden.9 

4. Penelitian yang “Berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan, Ketepatan 

Waktu Pengiriman Tehadap Kepuasan Pelanggan” (Studi Pada 

Universitas Bina Sarana Informatika) Penelitian ini menganalisis 

dampak kualitas pelayanan dan ketapatan waktu pengiriman terhadap 

kepuasan pelanggan. Penelitian yang menggunakan metode 

kuantitatif digunakan dengan sampel 100 konsumen, hasil 

menunjukan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Hasil uji F menunjukan kualitas 

pelayanan dan ketepatan waktu pengiriman berpengaruh positif dan 

signifikasikan terhadap kepuasan pelanggan. Perbedaan dengan 

penelitian ini yang peneliti lakukan yaitu berbeda dengan objek 

 

9 Novia Sevtiani Wulandari Zaenab, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Ketepatan Waktu 

Pengiriman Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada JNE Express Karawang,” Pendidikan Dan 

Konseling Volume 4 N (2022). 
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penelitian. Persamaan dengan penelitian ini sama memiliki 2 variabel 

Indipenden.10 

5. Penelitian berjudul Pengaruh Harga, Ketepatan Waktu Dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pengguna Jasa Ekspedisi J&T Express 

Di Patokbeusi Subang” (Studi Pada Universitas Istitut Ilmu Sosial 

Dan Manajemen STIAMI, Jakarta) Penelitian ini merupakan 

penelitian yang menggunakan metode kuantitatif berdasarkan 

penelitian untuk mengetahui Hasil menunjukkan bahwa harga, 

ketepatan waktu, dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hasil menunjukkan bahwa 

harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan sebesar 

14%, sementara ketepatan waktu berpengaruh positif namun tidak 

signifikan terhadap kepuasan sebesar 1,2%. Perbedaan dari studi ini 

adalah bahwa ada 3 variabel X. Persamaan menggunakan metode 

kuantitatif dan Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner. 11 

F. Kerangka Teori 

 

Kerangka teori merupakan model konseptual tentang bagaimana 

teori berhubungan konsep tentang bagaimana teori berhubungan 

 

 

 

 

 

10 Nurzalinar Joesah Alan Budi Kusuma, Dadang Masuku, “Pengaruh Kualitas Pelayanan, 

Ketepatan Waktu Pengiriman Barang Terhadap Kepuasan Pelanggan,” Jurnal Ilmu Bisnis, Ekonomi, 

Manajemen, Dan Akuntansi Volume 1, (2024): 208–22, https://doi.org/10.62421/jibema.v1i1.19. 
11 Bambang Irawan Ardila Lia, “Pengaruh Harga, Ketepatan Waktu Dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pengguna Jasa Ekspedisi J&T Express Di Patokbeusi Subang,” Administrasi 

Bisnis S Vol 2, ( (2022): 480–93, http://ojs.stiami.ac.id/index.php/JAMBIS. 

http://ojs.stiami.ac.id/index.php/JAMBIS
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berhubungan dengan berbagai faktor yang telah didefinisikan sebagai 

masalah penting.12 

Kerangka teori dalam penelitian ini menggunakan faktor apa yang 

akan diteliti dan dijadikan dalam bentuk variable yang dapat diukur. Dalam 

penelitian ini juga hubungan antara variable bebas (X1) yaitu Kualitas 

Pelayanan, (X2) Ketepatan waktu dan variabel terikat yaitu (Y) 

Kepercayaan Pelanggan. 

1. Kualitas pelayanan 

Kualitas pelayanan pada prinspnya memberikan persepsi secara 

konkrit mengenai kualitas suatu layanan. Konsep kualitas layanan 

merupakan suatu perubahan secara menyeluruh dan permanen dalam 

mengubah cara pandang manusia dalam menjalankan usaha-usahanya 

yang berkaitan dengan proses dinamis, berlangsung terus menerus 

dalam memenuhi harapan, keinginan, dan kebutuhan. Kualitas 

Pelayanan menurut Parasuraman terdapat 5 Indikator kualitas 

pelayanan adalah sebagai berikut: 

a. Reliability (kehandalan) 

 

b. Tangibles (Bukti Fisik) 

 

c. Responsiveness (Respon) 

 

d. Assurance (Jaminan) 

e. Empati13 

 

12 Sugiyion io, Mietiodie P ien ielitia in Piendidikain Piendiekaitain Kuaintita itif, Kuailitaitif Dain R&D 

(Ba indung: Alfaib ietai, 2013). Hail 25 
13 Rievai Sulistia inty, “Piengairuh Braind Imaigie, Kuailitais Pielaiyainain Dain Piengietaihuain 

Naisaibaih Tierhaidaip Kieputusain Miemiliki Gaidaii Emais Dailaim P ierp iektif Islaim” 1 (2019): 25. 
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2. Ketepatan waktu 

 

Ketepatan waktu merupakan kemampuan dalam mengirimkan 

barang sesuai dengan tanggal yang telah disepakati dan kemampuan 

dalam menyelesaikan masalah-masalah transportasi. Disamping waktu 

yang sesuai dengan tanggal yang ditentukan, jumlah barang yang di 

pesan oleh konsumen harus sesuai dengan apa yang dikirmkan.14 

Indikator ketepatan waktu menurut Handoko yang tertera pada 

penelitian ini yakni15 

a. Ketepatan dalam jasa pengiriman. 

b. Ketepatan dalam menentukan waktu. 

 

3. Kepercayaan pelanggan 

 

Kepercayaan pelanggan adalah keyakinan dan rasa percaya 

yang dimiliki pelanggan terhadap suatu organisasi atau merek. Yang 

meliputi harapan bahwa organisasi akan memenuhi janji dan 

menyediakan layanan atau produk yang diharapkan pelanggan. 

Kepercayaan sangat penting, sehingga Perusahaan atau organisasi harus 

berhati-hati dalam menjaga reputasi dan kinerja mereka, yang juga 

melindungi konsumen dan lingkungan bisnis.16 Indikator kepercayaan 

 

 

14 Sairtikai, Lusiaih, aind Ripkai S Ginting, “Pienga iruh Ha irgai, Kietiepa itain Wa iktu P iengirimain, 

Dain Kuailita is Pielaiyainain Tierhaidaip Lioyailitais KionSa irtika i, Lusia ih aind Ginting, R.S. (2022) ‘Pienga iruh 

Hairgai, Kietiepaitain Wa iktu P iengirimain, Dain Kuailita is Pielaiyainain Tierhaidaip Lioyailitais Kionsum ien Paidai 

Ja isai Piengirimain Ba ira ing D,” Ilmiaih K ioh iesi 6, nio. 1 (2022): Ha il 88. 
15 Sailmai Haifizhai, Abdurraihma in, aind Hainifai Sri Nurya ini, “Piengairuh Kuailitais Pielaiyainain, 

Kietiepaitain Waiktu, Ta irif Piengirimain, Dain Faisilitais Tierhaidaip Kiepuaisain Pielainggain J&T Expr iess,” 

Jurna il Mainaijiemien Dain Bisnis 2, nio. 1 (2019), https://d ioi. iorg/10.37673/jmb.v2i1.266. Hail 34 
16 Wairdhainai Adityai, C ionsum ier Biehaiviior In Th ie Digita il Erai 4.0- Edisi Indioniesiai (Jaiwai 

Tiengaih: Euriekai Miediai Aksairai, 2024). 
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pelanggan menurut Handoko menyatakan bahwa indikator kepercayaan 

pelanggan memiliki 3 indikator, yaitu: 

a. Integritas (Integrity) 

 

b. Kebaikan (Benevolance) 

 

c. Kompetensi (Competence)17 

 

G. Sistematika Pembahasan 

 

Pada penelitian ini, akan ditulis sitematika penulisan terdiri dari 

beberapa bagian sebagai berikut: 

BAB I: PENDAHULUAN 

Penjelasakn tentang permasalahan penelitian yang meliputi latar 

belakang, rumusan masalah, tujuan penelitian dan kegunaan 

penelitian, kajian terdahulu, kerangka teori, serta sistematika 

penulisan. 

BAB II: KONSEP TEORITIS DAN OPERASIONAL VARIABEL 

 

Pada pembahasan ini mejelaskan tentang landasan teori yang 

digunakan dalam penelitian seperti pengertian, faktor, jenis dan 

nilai-nilai serta indikator yang di gunakan dalam penelitian, 

hipotesis yang ada, dan operasional variable dalam penelitian 

ini. 

 

 

 

 

 

 

 

17 Aditya Wardhana, Cunsumer Behavior In The Digital Era 4.0 - Edisi Indonesia, ed. 

Mahir Pradana, PH.D (Jawa Tengah: Eureka Media Aksara, 2024). 
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BAB III: METODOLOGI PENELITIAN 

 

Pada pembahasan ini menjelaskan tentang desain penelitian, 

serta menjelaskan populasi dan sampel yang di gunakan dalam 

penelitian, dan menjelaskan teknik pengumpulan data yang di 

gunakan, serta bagaimana teknik analisis data yang di gunakan 

dalam penelitian ini. 

BAB IV: PENYAJIAN DAN ANALISIS DATA 

 

Pada pembahsan ini menguraikan tentang tinjau umum lokasi 

penelitian, penyajiaan data analisis data. 

BAB V: PENUTUP 

 

Dalam bab ini akan menjelaskan terkait kesimpulan dan saran 

yang ada pada penelitian ini. 
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