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PENDAHULUAN 

Tingkat perkembangan ekonomi 

dunia ditandai dengan globalisasi di segala 

bidang yang diiringi pula tingginya tingka 

mobilitas penduduk, lalu lintas uang dan 

barang dalam arus perdagangan. Disisi lain 

beban pemerintah semakin berat karena 

semakin tingginya tuntunan peningkatan 

kersejahteraan rakyat. Banyaknya penduduk 

yang mengirim barang dari temapat jauh 

membuat jasa ini menjadi sangat penting. 

Salah satu Jasa pengiriman barang di Kota 

Padang yaitu J&T Express Padang (Cabang 

Marapalam). Persaingan dalam industri jasa 

pengiriman menjadi semakin ketat. 

Kemajuan teknologi pun menjadikan 

perusahaan jasa pengiriman memiliki sistem 

kerja yang modern. Salah satu keunggulan 

yang dimiliki perusahaan jasa pengiriman 

saat ini adalah sistem online tracking. Pada 

sistem ini perusahaan maupun Konsumen 

dapat dengan mudah melacak keberadaan 

barang yang dikirim. 

Penelitian ini bertujuan 

menganalisis dan membuktikan secara 

empiris pengaruh service excellent, 

ketepatan waktu, dan fasilitas secara parsial 

terhadap kepuasan konsumen pada jasa 

pengiriman J&T Express Padang (studi 

kasus J&T Express Cabang Marapalam). 

Teori dalam penelitian ini adalah 

kepuasan konsumen service excellent, 

ketepatan waktu,dan  fasilitas. Kotler & 

Armstrong (2015) mendefinisikan kepuasan 

konsumen sebagai suatu pembelian 

tergantung pada kinerja produk aktual, 

sehingga sesuai dengan harapan pembeli. 

Menurut Tjiptono (2016) service excellence 

atau pelayanan yang unggul yaitu suatu 

sikap atau cara karyawan dalam melayani 

Konsumen secara memuaskan. Pelayanan 

prima merupakan pelayanan terbaik yang 

diberikan pihak penyedia jasa sebagai usaha 

mewujudkan kepuasan Konsumen. Faktor 

yang kedua yang mempengaruhi adalah 

ketepatan waktu. Menurut Handoko(2010) 

menyatakan bahwa ketepatan waktu adalah 

jangka  waktu  konsumen  memesan produk  

hingga  produk  tersebut  tiba  di  

konsumen. Estimasi tiba kedatangan 

biasanya menjadi patokan para  konsumen  

untuk  mengetahui  apakah  layanan antar   

tersebut   baik   atau   tidak. Faktor yang 

ketiga yang mempengaruhi adalah fasilitas. 

Menurut Tjiptono & Chandra, (2011) 

fasilitas merupkaan bentuk fisik atau 

atmosfir yang  dibentuk oleh eksterior dan 

interior yang disediakan perusahaan dalam 

membangun rasa aman dan nyaman 

konsumen. Menurut Tjiptono,(2014) 

fasilitas merupakan sumber daya fisik yang 

harus ada sebelum suatu jasa ditawarkan 

kepada konsumen. 
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METODE PENELITIAN  

Populasi penelitian ini adalah 

masyarakat Kota Padang yang 

menggunakan jasa pengiriman J&T Express 

Padang Cabang Marapalam. Teknik 

pengambililan sampel adalah purpose 

sumpling dengan jumlah sampel sebanyak 

92 responden. Data di olah menggunakan 

SPSS. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Hasil Uji T 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -2.913 1.386  -2.102 .038 

service excellent .231 .034 .613 6.872 .000 

ketepatan waktu .003 .125 .002 .025 .980 

fasilitas .133 .039 .280 3.371 .001 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil pengolahan data 

dan pembahasan terhadap hasil penelitian 

melalui analisis dengan menggunakan SPSS 

antara variabel-variabel bebas service 

excellent, ketepatan waktu, fasilitas 

terhadap variabel terikat kepuasan 

konsumen J&T Express Cabang Marapalam 

Padang, maka dapat diambil kesimpulan 

sebagai berikut: 

1. Service excellent berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen 

J&T Express Cabang Marapalam Padang.  

2. Ketepatan waktu berpengaruh positif 

namun tidak signifikan terhadap 

kepuasan konsumen J&T Express 

Cabang Marapalam Padang. 

3. Fasilitas berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen 

J&T Express Cabang Marapalam Padang. 

 Adapun saran yang akan di 

tampilkan Berdasarkan penelitian 

yang dilakukan, maka penulis 

memberikan saran sebagai berikut: 

1. Bagi Pihak Perusahaan 

Untuk dapat meningkatkan 

Kepuasan Konsumen , sebaiknya 

J&T express cabang marapalam 

padang dapat memberikan tindakan 

yang cepat, contohnya disaat 

konsumen memberikan komplen 

atau masukan kepada karyawan atau 

kurir, karyawan dan kurir juga dapat 

mempertimbangkan bagaimana 



 
 

 

 

mengatasi komplen atau masalah 

yang terjadi dengan konsumen. 

Konsumen akan merasa lebih puas 

apabila karyawan cekatan dalam 

memberikan solusi disetiap 

komplen yang ada. 

Karyawan juga harus lebih 

memperhatikan hubungan antara 

konsumen dengan kurir ataupun 

orang-orang yang berinteraksi 

dengan konsumen, karena 

kenyamanan yang didapatkan salah 

satunya berasal dari bagaimana cara 

berkomunikasi dan bagaimana 

fasilitas yang dimiliki untuk 

memenuhi kebutuhan konsumen. 

2. Bagi Peneliti yang Akan Datang 

Diharapkan nanti pada penelitian 

selanjutnya digunakan sampel yang 

lebih banyak  lagi dan peneliti yang 

akan datang dapat menambah faktor 

lain yang mempengaruhi kepuasan 

konsumen. 
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