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ABSTRAK 

Perkembangan iperdagangan ielektronik i(e-commerce) itelah imeningkatkan ikebutuhan imasyarakat 

iakan ilayanan ijasa ipengiriman iyang icepat, iaman, idan iberkualitas.Dalam imenghadapi ipersaingan 

iindustri ilogistik iyang isemakin iketat, ikualitas ipelayanan idan iharga imenjadi ifaktor ipenting iyang 

imemengaruhi ikepuasan ipelanggan.Penelitian iini ibertujuan iuntuk imenganalisis ipengaruh ikualitas 

ipelayanan idan iharga iterhadap ikepuasan ipelanggan iMitra iJNT iExpress idi iDesa iPangkalan iMuntai, 

iKecamatan iSukamara, iKabupaten iSukamara.Penelitian imenggunakan ipendekatan ikuantitatif idengan 

ijenis ipenelitian ilapangan.Teknik ipengambilan isampel idilakukan imenggunakan ipurposive isampling 

idengan imetode iaccidental isampling, isedangkan ijumlah isampel iditentukan imenggunakan irumus 

iLemeshow isehingga idiperoleh i100 iresponden.Analisis idata idilakukan imenggunakan iregresi ilinier 

iberganda idengan ibantuan iIBM iSPSS iStatistics iversi i27 imelalui iuji iparsial i(t), iuji isimultan i(F), idan 

iuji ikoefisien ideterminasi i(R²).Hasil ipenelitian imenunjukkan ibahwa ikualitas ipelayanan iberpengaruh 

ipositif idan isignifikan iterhadap ikepuasan ipelanggan idengan inilai isignifikansi i0,000 i(<0,05). iSecara 

isimultan, ikualitas ipelayanan idan iharga iberpengaruh isignifikan iterhadap ikepuasan ipelanggan idengan 

inilai iF ihitung isebesar i220,130 idan isignifikansi i0,000. iNilai ikoefisien ideterminasi i(R²) isebesar 

i0,819 imenunjukkan ibahwa i81,9% ivariasi ikepuasan ipelanggan idapat idijelaskan ioleh ikualitas 

ipelayanan idan iharga, isedangkan i18,1% idipengaruhi ioleh ivariabel ilain idi iluar ipenelitian. iTemuan 

iini imenunjukkan ibahwa ipeningkatan ikualitas ipelayanan idisertai ipenetapan iharga iyang isesuai idapat 

imeningkatkan ikepuasan ipelanggan ijasa ipengiriman. 

Keywords: ikualitas ipelayanan, iharga, ikepuasan ipelanggan, iMitra iJNT iExpress. 

 

ABSTRAK 

The idevelopment iof ielectronic icommerce i(e-commerce) ihas irapidly iraised ithe ineed iof ithe 

ipublic ifor ifast, isecure, iand iquality idelivery iservices. iIn ithe ilogistics isector, iwhich iis ibecoming 

iever imore icompetitive, iservice iquality iand ipricing iare iviewed ias ikey idrivers iof iconsumer 

isatisfaction. iThe iobjective iof ithis istudy iis ito iassess ithe ieffect iof iservice iquality iand ipricing ion 

icustomer isatisfaction iat iJNT iExpress iPartner iin iPangkalan iMuntai iVillage, iSukamara iDistrict, 

iSukamara iRegency. iThis iresearch iwas iconducted iusing iquantitative ifield iresearch imethods. iThe 

isampling istrategy iwas ipurposive isampling iwith ian iaccidental isampling iapproach. iThe inumber iof 

irespondents iwas i100, idetermined iusing ithe iLemeshow iformula ito idetermine isample isize. iThe idata 

iwere ianalyzed iusing iIBM iSPSS iStatistics iversion i27 ivia imultiple ilinear iregression, ipartial i(t-test), 

isimultaneous i(F-test), iand icoefficient iof idetermination i(R²) ianalysis. iThe ifindings ishow ithat iservice 

iquality ihas ia ipositive iand isignificant ieffect ion icustomer isatisfaction iwith ia isignificance ivalue iof 

i0.000 i(<0.05). iPrice ialso ihas ia ipositive iand isignificant ieffect ion icustomer isatisfaction iwith ia 

isignificance ivalue iof i0.000 i(< i0.05). iAt ithe isame itime, ithe iF-value iis i220.130, iand ithe 

isignificance ilevel iis i0.000, iwhich iindicates ithat iservice iquality iand ipricing ihave ia iconsiderable 

ieffect ion icustomer isatisfaction. iAlso, ithe icoefficient iof idetermination i(R2) iis i0.819, iwhich ishows 

ithat i81.9% iof ithe ivariance iin icustomer isatisfaction iis iaccounted ifor iby iservice iquality iand 

ipricing, iwhile ithe iother i18.1% iis iaffected iby iother ivariables ithat iare inot iincorporated iin ithe 

istudy imodel. iThe iresults iimply ithat iby iincreasing ithe iquality iof iservice iwith ia ifair iand ireasonable 

http://ojs.stiemujahidin.ac.id/
mailto:ferdi000037@gemail.com1
mailto:khairatunhisan0601@gmail.com2
mailto:lolatasya@gmail.com3


 

 

Jurnal Actual Organization Of Economy (JAGO-E)        E-ISSN : 2746 - 6817 
Volume: 07 No. 01 April 2026 

 

 

http://ojs.stiemujahidin.ac.id   42 
  

iprice, iconsumer isatisfaction iwith idelivery iservices ican ibe iimproved. 

Keywords: iservice iquality, iprice, icustomer isatisfaction, icourier iservice, iJNT iExpress iPartner. 
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PENDAHULUAN 

Beragam iaspek ikehidupan 

imasyarakat imengalami iperubahan iyang 

icepat iseiring idengan iperkembangan 

iteknologi. iSalah isatu ibidang iyang 

imengalami itransformasi ipaling 

imencolok iadalah iindustri ilogistik idan 

ijasa ipengantaran, iseiring idengan 

itumbuhnya ikegiatan iperdagangan 

ielektronik i(e-commerce). iPertumbuhan 

ie-commerce itidak ihanya imengubah 

icara ikonsumen iberbelanja, itetapi ijuga 

itelah imeningkatkan iharapan ipelanggan 

iterhadap ilayanan ipengiriman iyang 

icepat, iaman, itepat iwaktu, imudah 

idilacak, idan idapat imenjangkau iberbagai 

ilokasi. iKarena iitu, iperusahaan ijasa 

ipengiriman idiharuskan iuntuk idapat 

imenjaga ikepuasan idan iloyalitas 

ipelanggan idi itengah ipersaingan iindustri 

iyang isemakin iketat. 

Berbagai iaspek ikehidupan 

imasyarakat imengalami itransformasi 

iyang ipesat imengikuti ikemajuan 

iteknologi. iSalah isatu iarea iyang 

imengalami iperubahan ipaling isignifikan 

iadalah isektor ilogistik idan ipengiriman, 

iseiring idengan iberkembangnya iaktivitas 

iperdagangan ielektronik i(e-commerce). 

iPerkembangan ie-commerce itidak ihanya 

imemengaruhi icara ikonsumen 

iberbelanja, itetapi ijuga itelah 

imeningkatkan iekspektasi ipelanggan 

iterhadap ilayanan ipengiriman iyang 

icepat, iaman, itepat iwaktu, imudah iuntuk 

idilacak, idan imampu imenjangkau 

iberbagai itempat. iOleh ikarena iitu, 

iperusahaan ikurir idiwajibkan iuntuk 

imampu imempertahankan ikepuasan idan 

iloyalitas ikonsumen idi itengah 

ipersaingan iindustri iyang isemakin 

isengit. 

Fenomena iitu ijuga imuncul idi iDesa 

iPangkalan iMuntai. iWalaupun 

imasyarakat ihanya imemiliki idua 

ilayanan ipengiriman, iyaitu iMitra iJNT 

iExpress idan iSPX iExpress. iSegmentasi 

iSPX iExpress iyang ikhusus iuntuk 

ilayanan iShopee imengakibatkan ijumlah 

ipengguna ipotensial iyang ilebih isedikit 

idibandingkan idengan iMitra iJNT iExpress 

iyang imemiliki icakupan ilayanan ilebih iluas 

ikarena imelayani isemua ijenis ipengiriman. 

Namun, ibertambahnya ijumlah ipengguna 

ijasa ijuga imembawa itantangan itersendiri, 

iseperti iketepatan iwaktu ipengantaran, 

ikeamanan ibarang, icepatnya ipenanganan 

ikeluhan, iserta ikonsistensi ikualitas ilayanan. 

iJika ielemen-elemen itersebut itidak idikelola 

idengan ibaik, itingkat ikepuasan ipelanggan 

ibisa imenurun idan iberdampak ipada 

ikesetiaan imereka iterhadap ikepuasan. 

Berdasarkan isituasi iitu, ipenting iuntuk 

imenilai ibagaimana ikualitas ilayanan iyang 

idisediakan iMitra iJNT iExpress iberpengaruh 

iterhadap ikepuasan ipelanggan idi iDesa 

iPangkalan iMuntai. iStudi iini idiharapkan 

idapat imemberikan igambaran iempiris 

itentang ielemen-elemen ipelayanan iyang 

itelah imemengaruhi iekspektasi ipelanggan 

iserta iaspek iyang imasih iperlu idiperbaiki, 

isehingga idapat imenjadi iacuan ievaluasi 

iyang itelah iberubah isecara isignifikan iakibat 

ikemajuan iteknologi iinformasi, itermasuk idi 

iindustri ilogistik idan iperdagangan. 

iPertumbuhan ibisnis ie-commerce, iyang 

imemerlukan ilayanan ipengiriman ibarang 

iyang icepat, iaman, idan iterpercaya, 

imerupakan isalah isatu iefek ipaling ijelas idari 

ikemajuan iteknologi iini. iDalam ikonteks iini, 

ilayanan ipengiriman imemiliki iperan ikrusial 

idalam imenjalin ihubungan iantara ipenjual 

idan ipembeli, ikhususnya idi iwilayah idengan 

iakses iterbatas ike ipusat idistribusi.(Fandy, 

i2012) 

Pertumbuhan iindustri ipengiriman ibarang 

idi iIndonesia isangat ipesat isejalan idengan 

ipeningkatan iaktivitas iperdagangan ionline 

i(e-commerce). iWalaupun iada iberbagai iopsi 

ipengiriman idi iDesa iPangkalan iMuntai, iJNT 

iExpress imenjadi isalah isatu iyang ipaling 

ipopuler idi ikalangan iwarga isetempat ikarena 

ilebih itanggap, imenawarkan isistem 

ipelacakan iyang ilebih ibaik, idan itetap ibuka 

ipada ihari ilibur. 

Perusahaan iini iterkenal ikarena 

imenggunakan isistem ioperasional iberbasis 

iteknologi, ipelacakan ipaket isecara ilangsung, 

ilayanan ipengiriman itanpa ihari ilibur, idan 
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iarea ijangkauan iyang iluas ihingga ike 

idaerah iterpencil.(Pratiwi, i2021) iNamun, 

iseiring idengan ibertambahnya ivolume 

ipengiriman, imuncul iberbagai itantangan 

iterkait ikualitas ilayanan, iseperti 

iketerlambatan idalam ipengiriman, 

ibarang iyang irusak, ihingga irendahnya 

irespons iterhadap ikeluhan ipelanggan. 

Di iera ipersaingan iyang iketat iini, 

ikepuasan ipelanggan imenjadi itolok iukur 

iutama ikeberhasilan iperusahaan ilogistik. 

iKepuasan iini isangat idipengaruhi ioleh 

ikualitas ilayanan iyang idirasakan 

ikonsumen, iketepatan iwaktu, isikap 

iramah ipetugas, idan iketepatan isistem 

ipelacakan ipaket.(Tjiptono, i2012) i 

Akan itetapi, idi isamping ikualitas 

ilayanan, iharga ijuga imenjadi isalah isatu 

ipertimbangan ipenting. iPelanggan iakan 

imerasa ipuas ijika iharga iyang 

idibayarkan isebanding idengan ilayanan 

iyang iditerima, ibaik idari iperspektif 

itransparansi, iketerjangkauan, imaupun 

inilai imanfaat.(Kotler, i2016) 

Kualitas ipelayanan i(service iquality) 

imerupakan isalah isatu iindikator ipenting 

iyang imenentukan ikesuksesan 

iperusahaan ijasa idalam imenjaga 

iloyalitas ipelanggan. iDalam iteori 

iSERVQUAL iyang idirumuskan ioleh 

iParasuraman, iZeithaml, idan iBerry, 

ikualitas ilayanan idinilai iberdasarkan 

ilima idimensi iutama: itangible i(bukti 

ifisik), ireliability i(keandalan), 

iresponsiveness i(respon), iassurance 

i(jaminan), idan iempathy 

i(empati).(Parasuraman, iA, iZeithaml, 

iV.A., i& iBerry, i1988) 

Berdasarkan idata itransaksi iMitra 

iJNT iExpress idi iDesa iPangkalan 

iMuntai ilima ibulan iterakhir iyang 

imengalami ifluktuasi iyang icukup 

isignifikan, iyakni iJuli i(700), iAgustus 

i(512), iSeptember i(668), iOktober i(458), 

idan iNovember i(712) itransaksi.(Express, 

i2025) iSituasi iini imencerminkan 

ipentingnya ipenilaian iterhadap ikualitas 

ipelayanan idan iharga, isebab ikedua 

ielemen iini iberpotensi imemengaruhi 

ikepuasan ipelanggan. 

Dalam iperspektif ipemasaran ijasa, 

ikualitas ilayanan idan iharga imerupakan idua 

ifaktor ipenting iyang imemengaruhi ikepuasan 

ipelanggan.(Sugiyono, i2017) iJika ikedua 

iaspek iini itidak isesuai iharapan, imaka 

ikepuasan iakan imenurun idan ipelanggan 

icenderung iberalih ike ilayanan ilain. 

Salah isatu ipenelitian iyang irelevan 

idilakukan ioleh iRuntoni imengenai ikualitas 

ipelayanan iJNT iExpress idi iKabupaten 

iSumenep iyang imenggunakan ipendekatan 

iSERVQUAL. iPenelitian itersebut imenemukan 

ibahwa idimensi ireliability iyang itercermin 

idari iketepatan iwaktu ijustru itidak 

iberpengaruh isignifikan iterhadap ikepuasan 

ipelanggan. iTemuan iini imenunjukkan ibahwa 

ipelayanan iJNT iExpress idi iwilayah itersebut 

imasih ibelum ioptimal idan ibeberapa iaspek 

ikualitas ipelayanan idinilai ikurang 

imemuaskan.(Runtoni, i2020) 

Hingga isaat iini, ipenelitian iterkait 

ikualitas ipelayanan idan iharga iterhadap 

ikepuasan ipelanggan ilebih ibanyak idilakukan 

idi iwilayah iperkotaan, isedangkan ikajian idi 

iwilayah ipedesaan iseperti iPangkalan iMuntai 

imasih isangat iterbatas. iHal iini imenunjukkan 

iadanya ikesenjangan ipenelitian i(research 

igap) iyang iperlu idiisi imelalui ikajian iilmiah. 

iOleh ikarena iitu, ipenelitian iini imenjadi 

ipenting iuntuk idilakukan iguna imengevaluasi 

ipengaruh ikualitas ipelayanan idan iharga 

iterhadap ikepuasan ipelanggan iJNT iExpress 

idi iDesa iPangkalan iMuntai. 

Dengan imelakukan ianalisis iterhadap 

ipersepsi imasyarakat isebagai ipengguna 

ilayanan, ipenelitian iini idiharapkan idapat 

imembantu ipihak iJNT iExpress idalam 

imeningkatkan ikualitas ilayanannya, iterutama 

idi idaerah-daerah iyang itergolong isebagai 

iwilayah iberkembang. iSelain iitu, ihasil 

ipenelitian iini ijuga idapat imenjadi iacuan 

ibagi iperusahaan ijasa ipengiriman idalam 

imerancang istrategi ipeningkatan ipelayanan 

iyang iberbasis ipada ikebutuhan idan iharapan 

ipelanggan idi iwilayah ipedesaan.(Nasution, 

i2015) 

 
METODE iPENELITIAN 

Jenis ipenelitian iyang idigunakan idalam 

ipenelitian iiniadalah ilapangan idengan 
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ipendekatan ikuantitatif. i 

Penelitian iini imenggunakan 

ipendekatan ikorelatif ikarena iingin 

imelihat ibagaimana ikualitas ipelayanan 

idan iharga iberhubungan idengan 

ikepuasan ipelanggan. iDengan idemikian, 

ipendekatan ikorelatif icocok idigunakan 

idalam ipenelitian ikuantitatif iyang 

imengukur ihubungan ivariabel imelalui 

ianalisis istatistik.(Sugiyono, i2017) i 

Populasi idalam ipenelitian iini iadalah 

iseluruh ipelanggan ijasa ipengiriman 

iMitra iJNT iExpress idi iDesa iPangkalan 

iMuntai iyang itelah imenggunakan 

ilayanan ipengiriman idalam i5 ibulan 

iterakhir. i 

Teknik ipengambilan isampel iyang 

idigunakan iadalah ipurposive isampling 

idengan imetode iaccidental isampling, 

isedangkan ipenentuan ijumlah isampelnya 

imenggunakan irumus iLemeshow. iDalam 

ipenelitian iini, ihal iini idinilai itepat 

ikarena ijumlah ipopulasi ipelanggan 

isecara ipasti itidak idiketahui. i 

𝑛 =
𝑍2 × 𝑃(1 − 𝑃)

𝑑2
 

Keterangan1 

n1 :  ijumlah1sampel 

Z1 i :  inilai iZ ipada itingkat 

ikepercayaan i 

P1 i :  iproporsi ipopulasi iyang 

idiperkirakan 

11− iP i :  i0,5 

d1 i :  itingkat ikesalahan i(margin 

ierror) i 

 

 
Jadi ijumlah isampel iyang idigunakan 

iadalah i100 iresponden i(digenapkan). 

Analisis1data imenggunakan111analisis 

iregresi1linier 

iberganda11dengan111bantuan 

iprogram1IBM iSPSS iStatistics iversi1127. 

iPengujian1hipotesis idilakukan1melalui iuji 

iparsial1 i(t-test) iuntuk1mengetahui ipengaruh 

imasing-masing i1variabel1 iindependen 

iterhadap1variabel idependen, iuji1simultan i(F-

test) iuntuk1mengetahui ipengaruh1kedua 

ivariabel1secara ibersama-sama, iserta1uji 

ikoefisien1 ideterminasi i(R²) iuntuk 

imengetahui ibesarnya ikontribusi ivariabel 

ikualitas1pelayanan idan1harga iterhadap 

ikepuasan1pelanggan. iHasil1 ipenelitian 

iselanjutnya idisajikan1dalam ibentuk itabel, 

ikemudian idiuraikan isecara ideskriptif isesuai 

idengan itujuan ipenelitian. 
HASIL1DAN1PEMBAHASAN 

HASIL1 i 

Penelitian iini imelibatkan iseratusan 

ipelanggan. iMitra iJNT iExpress idi iDesa 

iPangkalan iMuntai, iKecamatan iSukamara, 

iKabupaten iSukamara, iKalimantan iTengah. 
Analisis1Regresi1Linier1Berganda 

Pengaruh idua iatau ilebih ivariabel 

iindependen iterhadap isatu ivariabel idependen 

idapat idiukur idengan imenggunakan imetode 

ianalisis iregresi iberganda. 

 
Tabel i1 iAnalisis iRegresi iBerganda 

 
Berdasarkan ihasil ianalisis iregresi ilinier 

iberganda, iY i= i1,472X1 i– i0,082X2, imaka 

inilai ikonstanta isebesar i1,427 imenunjukkan 

ibahwa iapabila ivariabel iX1 idan iX2 ibernilai 

inol, imaka inilai ivariabel iY isebesar i1,472. 

iKoefisien iregresi ivariabel iX1 isebesar i0,055 

imenunjukkan ibahwa, idengan iasumsi 

ivariabel ilain ikonstan, isetiap ipeningkatan 

iX1 isatu isatuan iakan imeningkatkan iY 

isebesar i0,055. 

Namun ikoefisien iregresi ivariabel iX2 

iadalah i-0,082, iyang imenunjukkan ibahwa 

isetiap ikenaikan iX2 isebesar isatuan iakan 

imenyebabkan ipenurunan iY isebesar i0,082 i. 

Nilai ikoefisien ibeta imenunjukkan 

ibahwa ivariabel iX1 imemiliki ipengaruh 

ipositif iterhadap iY idengan inilai isebesar 

𝑛 =
(1,96)2 × 0,5(1 − 0,5)

(0,1)2
 

𝑛 =
3,8416 × 0,25

0,01
 

𝑛 =
0,9604

0,01
 

𝑛 = 96,04 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.472 .800  

X1 .055 .039 .258 

X2 -.082 .047 -.325 
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i0,258, isedangkan ivariabel iX2 imemiliki 

ipengaruh inegatif iterhadap iY idengan 

inilai isebesar i-0,325. i 

Jika ikualitas ipelayanan imeningkat, 

imaka ipelanggan iakan isemakin ipuas. 

iSebaliknya, ijika iharga isemakin itinggi, 

imaka ipelanggan icenderung ikurang 

ipuas. iSelain iitu, iharga imemiliki 

ipengaruh iyang ilebih ikuat, isehingga 

iperubahan iharga ilebih iberpengaruh 

iterhadap ikepuasan ikonsumen 

idibandingkan idengan ikualitas ilayanan. 
Uji iKoefisiensi iDeterminasi 

Uji ikoefisien ideterminasi idigunakan 

idalam ipenelitian iini iuntuk imengetahui 

iseberapa ibesar ipengaruh ikualitas 

ipelayanan i(X1) idan iharga i(X2) 

iterhadap ikepuasan ipelanggan i(Y). iJika 

inilai iR² itinggi i(mendekati i1 iatau 

i100%), iartinya isebagian ibesar 

iperubahan idalam iY idapat idijelaskan 

ioleh iX. 
Tabel i2 iUji iKoefisien iDeteminasi 

 
Berdasarkan ihasil iuji ikoefisien 

ideterminasi idiperoleh inilai iR iSquare 

i(R2) isebesar i0,819, iyang imenunjukkan 

ibahwa ivariabel ikualitas ipelayanan i(X1) 

idan iharga i(X2) imemiliki ikemampuan 

iuntuk imenjelaskan ivariasi ikepuasan 

ipelanggan i(Y) isebesar i81,9 ipersen. 

ipersen. iVariabel ilain iyang itidak 

itermasuk idalam imodel ipenelitian iini 

ibertanggung ijawab iatas i18,1 ipersen 

isisa. 
Uji iHipotesis 

Uji1Simultan 
Tabel i3 iUji iSimultan 

 
Hasil iuji iF imenunjukkan inilai 

iFhitung isebesar i220,130 idengan itingkat 

isignifikansi i0,000 i. iDengan idemikian 

idapat idisimpulkan ibahwa ivariabel 

iindependen ikualitas ipelayanan i(X1) 

idan ivariabel iindependen iharga i(X2) isecara 

ibersamaan iberpengaruh isignifikan iterhadap 

ivariabel idependen ikepuasan ipelanggan i(Y), 

ikarena inilai isignifikansi i< iα i= i0,05, iyang 

imenunjukkan ibahwa ikedua ivariabel 

iindependen idapat iberfungsi isecara 

ibersamaan iuntuk imenjelaskan iperubahan 

ivariabel iY. 

Uji iParsial 
Tabel i4 iUji iPrsial 

 
Menurut ihasil iuji it, ivariabel iX1 

imemiliki ikoefisien iregresi i(B) isebesar 

i0,374 i, inilai ithitung isebesar i5,907, idan 

itingkat isignifikansi i0,000. iDengan idemikian 

idapat idisimpulkan ibahwa ivariabel iX1 

imempunyai ipengaruh iyang isignifikan 

isecara iparsial iterhadap iY, ikarena iarah 

ipengaruh ipositif imenunjukkan ibahwa 

ipeningkatan ipada iY iakan idiikuti ioleh 

ipeningkatan ipada iX1. 

Variabel iX2 imemiliki inilai ikoefisien 

iregresi i(B) isebesar i0,443, idengan inilai it 

ihitung isebesar i5,865 idan itingkat 

isignifikansi i0,000. iNilai isignifikansi i< iα i= 

i0,05 imenunjukkan ibahwa iX2 isecara iparsial 

ijuga iberpengaruh isignifikan iterhadap iY. 

Dengan idemikian, idapat idisimpulkan 

ibahwa ibaik isecara isimultan imaupun iparsial, 

ivariabel iX1 idan iX2 imemiliki ipengaruh 

ipositif idan isignifikan iterhadap ivariabel iY. 
PEMBAHASAN 

Pengaruh ikualitas ipelayanan iMitra iJNT 

iExpress idi iDesa iPangkan iMuntai 

iterhadap ikepuasan ipelanggan 

Berdasarkan ihasil iuji it, idiperoleh inilai 

isignifikansi isebesar i0,000 i< i0,05, isehingga 

iH0 iditolak idan iH1 iditerima. iArtinya, 

ikualitas ipelayanan iberpengaruh isignifikan 

iterhadap ikepuasan ipelanggan. iSemakin ibaik 

ikualitas ipelayanan iyang idiberikan ioleh iJNT 

iExpress, isemakin itinggi itingkat ikepuasan 

ipelanggan. iHasil iini isejalan idengan iteori 

iSERVQUAL iyang imenyatakan ibahwa 

ikualitas ipelayanan imerupakan ifaktor iutama 

idalam imenentukan ikepuasan 

 
Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .905a .819 .816 1.512 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1006.749 2 503.374 220.130 .000b 

Residual 221.811 97 2.287   

Total 1228.560 99    

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.576 1.287  2.778 .007 

X1 .374 .063 .473 5.907 .000 

X2 .443 .076 .470 5.865 .000 

a. Dependent Variable: Y 
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ipelanggan.(Aisah i& iSurianto, i2025) 

iDimensi iseperti ikeandalan, 

iketanggapan, idan iempati imenjadi ifaktor 

ipenting idalam imembentuk ipersepsi 

ipelanggan. iSelain iitu, ihasil iini ijuga 

imendukung iExpectation-Confirmation 

iTheory iyang idisampaikan ioleh iOliver, 

idi imana ipelayanan iyang isesuai iatau 

imelebihi iharapan iakan imenghasilkan 

ikepuasan ipelanggan. i 

Hal iini isejalan idengan ipenelitian 

iSalma iHafizha idkk. i(2019), iyang 

imenemukan ibahwa itingkat ipelayanan 

iyang ilebih ibaik iberdampak ipositif idan 

isignifikan ipada ikepuasan ipelanggan 

iJ&T iExpress iCabang iKota iSumbawa 

iBesar. iPenelitian itersebut imenemukan 

ibahwa itingkat ipelayanan iyang ilebih 

ibaik iterkait idengan itingkat ikepuasan 

ipelanggan iyang ilebih itinggi.(Hafizha iet 

ial., i2019) 

Hal iini ijuga idiperkuat ioleh ihasil 

ipenelitian iTiyarra iSyanjari idan iJenji 

iGunaedi iArgo i(2024) iyang imenyatakan 

ibahwa ikualitas ipelayanan iberpengaruh 

ipositif idan isignifikan iterhadap 

ikepuasan ipelanggan iJ&T iExpress. 

iPerusahaan iyang idapat imemberikan 

ilayanan iyang iterpercaya, icepat, idan 

icepat iakan imembuat ipelanggan 

ipuas.(Syanjari i& iArgo, i2024) 

Pengaruh iharga iMitra iJNT iExpress 

idi iDesa iPangkalan iMuntai iterhadap 

ikepuasan ipelanggan 

Berdasarkan ihasil iuji it, idiperoleh 

inilai isignifikansi isebesar i0,000 i< i0,05, 

isehingga iH0 iditolak idan iH2 iditerima. 

iArtinya, iharga iberpengaruh isignifikan 

iterhadap ikepuasan ipelanggan. iHarga 

iyang isesuai idengan imanfaat ilayanan 

iakan imeningkatkan ikepuasan 

ipelanggan. iHasil iini imendukung iPrice 

iFairness iTheory, iyang imenyatakan 

ibahwa ipersepsi iharga iyang iadil iakan 

imeningkatkan ikepuasan 

ipelanggan.(Radic, i2024) iJika ipelanggan 

imerasa iharga iyang idibayar isebanding 

idengan ikualitas ipelayanan, imaka 

imereka iakan imerasa ipuas. 

Hal iini isejalan idengan ihasil 

ipenelitian iBella iAgustina idkk.(2021) iyang 

imenunjukkan ibahwa ipenetapan iharga 

iberpengaruh iterhadap ikepuasan ikonsumen 

iJ&T iExpress. iHarga iyang iterjangkau idan 

isesuai idengan imanfaat ilayanan iakan 

imembuat ikonsumen imerasa ipuas 

imenggunakan ijasa ipengiriman 

itersebut.(Agustina iet ial., i2021) 

Hal iini ijuga idiperkuat ioleh ihasil 

ipenelitian iTaufik iKhurrohman idan iM. 

iRofiq iJunaidi i(2024) iyang imenyatakan 

ibahwa iharga imemiliki ipengaruh ipositif idan 

isignifikan iterhadap ikepuasan ipelanggan 

iJ&T iExpress. iIni imembuktikan ibahwa 

iharga imenjadi isalah isatu ifaktor iyang 

imenentukan ikepuasan 

ipelanggan.(Khurrohman i& iJunaidi, i2024) 

Pengaruh ikualitas ipelayanan idan iharga 

iMitra iJNT iExpress idi iDesa iPangkalan 

iMuntai iterhadap1kepuasan1pelanggan 

Berdasarkan ihasil iuji iF, idiperoleh inilai 

isignifikansi isebesar i0,000 i< i0,05, isehingga 

iH3 iditerima idan iH0 iditolak. iArtinya, 

ikualitas ipelayanan idan iharga isecara 

isimultan iberpengaruh isignifikan iterhadap 

ikepuasan ipelanggan. iKepuasan ipelanggan 

itidak ihanya idipengaruhi ioleh isatu ifaktor, 

itetapi imerupakan ihasil ikombinasi iantara 

ikualitas ipelayanan idan iharga. iHal iini 

isesuai idengan iteori ipemasaran ijasa idan 

iExpectation-Confirmation iTheory iyang 

imenjelaskan ibahwa ikepuasan imerupakan 

ihasil ievaluasi imenyeluruh iterhadap ikinerja 

ilayanan idan inilai iyang iditerima. iIni isejalan 

idengan ihasil ipenelitian iAhmad idkk. i(2023) 

iyang imenyatakan ibahwa ikualitas ipelayanan 

idan iharga imemiliki ipengaruh ipositif idan 

isignifikan iterhadap ikepuasan ikonsumen 

iJ&T iExpress ibaik isecara iparsial imaupun 

isimultan.(Ahmad iet ial., i2023) 

Hasil iini ijuga idiperkuat ioleh ipenelitian 

iAwaliyah idkk. i(2025) iyang imenyatakan 

ibahwa ikualitas ipelayanan idan iharga isecara 

isimultan iberpengaruh iterhadap ikepuasan 

ipelanggan iJ&T iExpress. iPelanggan imerasa 

ilebih ipuas iketika iperusahaan imampu 

imemberikan ipelayanan iyang ibaik idengan 

iharga iyang isesuai.(Awaliyah iet ial., i2025) 
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KESIMPULAN iDAN iSARAN i 

Kesimpulan 
Dari ipembahasan ipenyajian idata idan 

ianalisis idata, idalam ipenelitian itentang 

iAnalisis iPengaruh iKualitas iPelayanan idan 

iHarga iTerhadap iKepuasan iPelanggan iJNT 

iExpress idi iDesa iPangkalan iMuntai 

iKecamatan iSukamara iKabupaten iSukamara 

idapat idisimpulkan ibahwa: 

1. Pengaruh iKualitas iPelayanan iTerhadap 

iKepuasan iPelanggan iJNT iExpress idi 

iDesa iPangkalan iMuntai isecara iparsial, 

idiketahui inilai iuji it ivariabel iKualitas 

iPelayanan i( iX1) imemiliki inilai 

ikoefisien iregresi i(B) isebesar i0,374, 

idengan inilai it ihitung isebesar i5,907 

idan itingkat isignifikansi i0,000. iKarena 

inilai isignifikansi i< iα i= i0,05, idapat 

idisimpulkan ibahwa iKualitas iPelayanan 

i(X1) isecara iparsial iberpengaruh 

isignifikan iterhadap iKepuasan 

iKonsumen i(Y). i 

2. Pengaruh iHarga iTerhadap iKepuasan 

iPelanggan iJNT iExpress idi iDesa 

iPangkalan iMuntai imemiliki inilai 

ikoefisien iregresi i(B) isebesar i0,443, 

idengan inilai it ihitung isebesar i5,865 

idan itingkat isignifikansi i0,000. iSama 

ihalnya idengan iKualitas iPelayanan, 

inilai isignifikansi i< iα i= i0,05 

imenunjukkan ibahwa ikepuasan 

ipelanggan i(Y) ijuga idipengaruhi isecara 

isignifikan ioleh iharga i(X2). 

3. Pengaruh iKualitas iPelayanan i(X1) 

idan iHarga i(X2) iterhadap iKepuasan 

iPelanggan i(Y) iJNT iExpress idi 

iDesa iPangkalan iMuntai iberdasarkan 

ihasil iuji iF iyang idilakukan, 

idiperoleh inilai iF ihitung isebesar 

i220,130 idengan itingkat isignifikansi 

isebesar i0,000. iKarena inilai 

isignifikansi i< iα i= i0,05, imaka idapat 

idisimpulkan ibahwa ivariabel 

iindependen ikualitas ipelayanan i(X1) 

idan iharga i(X2) isecara isimultan 

iberpengaruh isignifikan iterhadap 

ivariabel idependen ikepuasan 

ipelanggan i(Y). 

Saran 

Pihak iMitra iJNT iExpress idi iDesa 

iPangkalan iMuntai idiharapkan idapat 

iterus imeningkatkan ikualitas ipelayanan, 

iterutama idalam iketepatan iwaktu 

ioperasional, ikeramahan ipegawai, ikeamanan 

ibarang, iserta ikecepatan idalam imerespons 

ikeluhan ipelanggan. iBerdasarkan ihasil 

ipenelitian, ikualitas ipelayanan imemiliki 

ipengaruh isignifikan iterhadap ikepuasan 

ipelanggan. 

Mitra iJNT iExpress idi iDesa iPangkalan 

iMuntai idiharapkan itetap imempertahankan 

iharga iyang iterjangkau idan isesuai idengan 

ikualitas ipelayanan iyang idiberikan. iSelain 

iitu, ipenetapan iharga iyang ikompetitif idan 

itransparan iperlu idiperhatikan iagar 

ipelanggan imerasa ipuas idan itetap iloyal 

imenggunakan ijasa ipengiriman. 

Pelanggan idiharapkan idapat imemberikan 

imasukan iatau ikritik iyang imembangun 

ikepada ipihak ijasa ipengiriman iagar ikualitas 

ipelayanan idan isistem ipelayanan idapat iterus 

idiperbaiki idan iditingkatkan isesuai 

ikebutuhan imasyarakat. 

Penelitian iselanjutnya idiharapkan idapat 

imengembangkan ipenelitian iini idengan 

imenambahkan ivariabel ilainnya, isehingga ihasil 

ipenelitian imenjadi ilebih iluas idan imendalam. 
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