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ABSTRACT 

The ipurpose iof ithis istudy iwas ito ianalyze ithe iextent ito iwhich ithe ivariables iof 
idelivery iaccuracy i(X1) iand iproduct isecurity i(X2) iinfluence icustomer isatisfaction 

i(Y) iat iJ&T iExpress iin iJepara. iA iquantitative imethod iwas iapplied iwith imultiple 

iregression ianalysis ion i100 isamples irandomly iselected ithrough ia iquestionnaire. 
iData iprocessing iusing iSPSS iversion i26 isoftware irevealed ithat idelivery iaccuracy 

i(X₁) ihad ia ipositive iand isignificant ieffect ion icustomer isatisfaction i(β=0.968; 
ip=0.000), iwhile iproduct isecurity i(X₂) iwas iinsignificant i(β=-0.047; ip=0.603). iThe 

iAdjusted iR² ivalue iof i0.796 iindicates ithat i79.6% iof ithe ivariation iin icustomer 

isatisfaction i(Y) ican ibe iexplained iby ithese itwo ivariables: idelivery iaccuracy i(X1) 

iand iproduct isecurity i(X2). iThis istudy iconcludes ithe iimportance iof ioptimizing 

idelivery iaccuracy ias ia itop ipriority iwithout ineglecting iproduct isecurity ias ia 

icustomer ineed. 

Keywords: icustomer isatisfaction, idelivery iaccuracy, iproduct isecurity 

ABSTRAK 

Tujuan idilakuan ipenelitian iini iguna imenganalisis isejauh imana ipengaruh ivariabel 
iketepatan ipengiriman ibarang i(X1) idan ikeamanan ibarang i(X2) imempengaruhi 
ivariabel ikepuasan ipelanggan i(Y) iJ&T iExpress idi iJepara. iMetode ikuantitif 
iditerapkan idengan ianalisis iregresi iberganda ipada i100 isampel idengan idipilih 

isecara iacak imelalui ikuesioner. iHasil idari iolah idata imenggunakan isoftware iSPSS 

iversi i26 idiperoleh iketepatan ipengiriman i(X₁) iberpengaruh ipositif idan isignifikan 

iterhadap ikepuasan ipelanggan i(β=0.968; ip=0.000), isementara ikeamanan ibarang 

i(X₂) itidak isignifikan i(β=-0.047; ip=0.603). iNilai iAdjusted iR² isebesar i0.796 

imengindikasikan i79.6% ivariasi ikepuasan ipelanggan i(Y) idapat idijelaskan ioleh 

ikedua ivariabel itersebut iyaitu iketepatan ipengiriman ibarang i(X1) idan ikeamanan 

ibarang i(X2). iPada ipenelitian iini idisimpulkan ipentingnya ioptimalisasi idalam 

iketepatan ipengiriman isebagai iprioritas iutama itanpa imengabaikan ikeamanan 

ibarang isebagai ikebutuhan ipelanggan. i 
 
Kata iKunci: ikepuasan ipelanggan, iketepatan ipengiriman, ikeamanan ibarang. i 
 
A. Pendahuluan 

  Dengan meningkatnya 

permintaan aktifitas permintaan 

masyarakat ipada ie-commerce 

iberdampak isignifikan ipada 

ipertumbuhan iperkembangan 
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ibisnis ipada isektor ilogistik idan 

iekspedisi. iSalah isatunya 

iPerusahaan iyang ibergerak ipada 

ijasa ilogistic ipengiriman ibarang 

iadalah iJ&T ikarena imemiliki 

ijangkauan ipelayanan idistribusi 

ibarang iyang icukup iluas. iDi 

iKabupaten iJepara isendiri iJ&T 

itelah imemantapkan idirinya 

isebagai ipilihan ipengiriman iyang 

icukup ipopular ibaik idikalangan 

ikonsumen iataupun ipelaku ibisnis 

iUMKM. iUntuk imencapai 

ikeunggulan idalam ipersaingan 

ijasa ipengiriman ibarang iJ&T iperlu 

imemperhatikan ikepuasan 

ikonsumen i(Dadang iMasuku, 

i2024) imelalui iketepatan idalam 

ipengiriman ibarang i(Salma iHafiza 

i& iAbdurahman, i2019; iMaria 

iRegina, i2022) idan ijaminan 

ikeamanan ibarang iselama iproses 

ipengiriman isampai idi itangan 

ikonsumen i(Maria iRegina, i2022; 

iNurhajjti, i2024). iHal iini iuntuk 

imengurangi iketerlambatan idalam 

ipengiriman iserta ikerusakan 

ibarang iyang iberpotensi ikepada 

imenurunnya ikepuasan ikonsumen. 

i 

Berdasarkan iFenomena iyang 

iyang iada iJ&T imemiliki ireputasi iyang 

icukup ibaik i33,30% ipada itahun i2023 

idan i50,90% ipada itahun i2024 idan 

ipada itahun, iKenaikan iyang icukup 

isignifikan isebesar i17,60% 

ikepercayaan imasyarakat idalam 

imenggunakan iJ&T isebagai ijasa 

ilogistik iyang idipercaya ikonsumen. 

iPentingnya imenjaga ikepuasan 

ikonsumen idapat idilakukan idengan 

imemperhatikan iKetepatan idalam 

iproses ipengiriman ibarang i(Muslim 

iNajeeb, i2025) idan ikemanan ibarang 

i(Pertiwi,2024). i 

Dalam imempertahankan ikinerja 

ipelayanan iJ&T iperlu imemperhatikan 

iketepatan ipengiriman i(Fatimah 

iSiregar, i2024) ikarena ihal iini iakan 

imenentukan ikonsumen idalam 

imenggunakan ijasa ipengiriman 

i(Nantigiri, i2022). iPengaruh 

iketepatan ipengiriman ibarang ipada 

ijasa ilogistik idapat iberpengaruh 

iterhadap ikepua-san ikonsumen. iHal 

iini idi idukung ioleh ibeberapa 

ipenelitian iterdahulu idiantaranya i(Ade 

iAdriani, i2023 i; iSupriyadin, i2024 i; 

iJaya iSakti, i2018). i 

Setiap ikonsumen imenghendaki 

ibarang iyang idibeli idalam ikondisi 

ibaik iartinya ikeamanan ibarang 

iterjamin iyang imeliputi iterhindar idari 

ikerusakan ibarang, ikehilangan 

iataupun ikontaminasi ibaik idalam 

ipenyimpanan iataupun ipengiriman 
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i(Masianaga, i2022). iKeamaan ibarang 

isangat ipenting ibagi iperusahaan 

iyang iberbasis ipelayanan ijasa 

ipengantaran iseperti iJ&T iExpress, 

isehingga ikeamaan ibarang 

imerupakan isalah isatu irepresentatif 

iperusahaan iterhadap ikepuasan 

ikonsumen. iBeberapa ipenelitian 

imenjelaskan ijika ikeamanan ibarang 

iberpengaruh iterhadap ikepuasan 

ikonsumen i(Hadi iSusilo, i2023 i; iMaria 

iRegina iNanci, i2022) i 

Studi ipenelitian iini imemiliki 

itujuan iuntuk imenganalisis iadanya 

ipengaruh iketepatan ibarang idan 

ikeamanan ibarang iterhadap 

ikepuasan ikonsumen iJ&T ibaik 

isecara iparsial iataupun isimultan. 

iSelain iitu iunutk imengetahui idiantara 

ivariabel iketepatan ibarang iatau 

ikeamanan ibarang iyang imemiliki 

iperan ipaling idominan idalam 

imeningkatkan ikepuasan ikonsumen. 

iDari ipenelitian iini idiharapkan 

imamapu imemberikan irekomendasi 

isecara istrategis ibagai imanajemen 

iJNT iExpres ipada iKabupaten iJepara 

idalam imeningkatkan ikepuasan 

ikonsumen. i 

B. iMetode iPenelitian. 
Jenis iPenelitian 

  Penelitian iini imerupakan 

ipenelitian ikuantitatif ideskriptif 

idimana ipenelitian iini idilakukan iuntuk 

imenguji ikemampuan ihipotesis isuatu 

ivariabel, idimana ipenelitian iini iagar 

imendapatkan igambaran isecara 

iobjektif iterkait iketepatan iwaktu 

ipengiriman, ikeamanan ibarang 

iterhadap ikepuasan ipelanggan i 

Lokasi idan iWaktu iPenelitian i 
 Penelitian iberlokasi idi 

iKabupaten iJepara iyang idikenal 

isebagai isentra iindustri imebel idan 

ikerajinan itangan iyang ibanyak 

imemanfaatkan ie-commerce isebagai 

isalah isatu iaktivitas ipemasaran. i 
Populasi idan iSampel i 

  Polulasi ipada ipenelitian iini 

iadalah iMasyarakat idan iUMKM iyang 

imenggunakan iJ&T iExpress iuntuk 

ikegiatan iyang iberkaitan idengan ie-

commerse ibaik imeliputi iaktivitas 

ipembelian ibarang iatau ipengiriman 

ibarang. i 
Teknik iPengambilan iSampel i 

 Teknik ipengambilan isampel 

imenggunakan imetode iProbability 

iSampling idimana isemua ipopulasi 

iberkesempatan imenjadi isampel 

ikarena ipengambilan isampel 

idilakukan isecara iacak. i 

Teknik iPengumpulan iData iSampel 
i 

Pengumpulan idata ipenelitian 

imelalui ikuesioner iyang idibagikan 
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ikepada isampel iuntuk idi iisi ibeberapa 

ipernyataan ipada ikuesioner idengan 

imenggunakan iskala ilikert i5 ipoin, idari 

i“Sangat iTidak iPuas“ i(1) ihingga 

i“Sangat iPuas“ i(5) 
C.Hasil iPenelitian idan 

iPembahasan i 
Uji iValiditas 
Uji iValiditas idigunakan iuntuk 

imemastikan ijika isetiap iinstrument 

ipernyataan idalam ipenelitian 

idinyatakan ivalid. iKoefisien idiperoleh 

idari itabel idistribusi ir idengan 

imenggunakan iderajat ibebas iN= i100 

itaraf isignifikan isebesar i0.05. 

iSebagai isyarat iuji ivaliditas ir ihitung i> 

idari ir itabel. i 

Tabel i1 iUji iValiditas iVariabel 
iKepuasan iPelanggan 

Variabel Indikator i r 
ihitung r itabel 

Kepuasan 

iPelanggan 

Y.1.1 0.723 

0.195 

Y.1.2 0.626 
Y.1.3 0.812 
Y.1.4 0.808 
Y.1.5 0.736 
Y.1.6 0.782 
Y.1.7 0.832 
Y.1.8 0.869 
Y.1.9 0.784 
Y.1.10 0.751 

 

Tabel i2 iUji iValiditas iVariabel 
iKetepatan iWaktu iPengiriman 

Variabel Indikator 
i 

r 
ihitun

g 
r itabel 

X1.1 0.892 0.195 

Ketepatan 

iWaktu 

iPengirima
n 

X1.2 0.755 
X1.3 i 0.823 
X1.4 0.896 
X1.5 0.906 
X1.6 0.932 
X1.7 0.744 
X1.8 0.847 
X1.9 0.773 
X1.10 0.869 

 
Tabel i3 iUji iValiditas iVariabel 

iKeamanan iProduk i 
 

Variabel Indikator 
i 

r 
ihitung 

r 
itabel 

Keamana
n iBarang 

X2.1 0.821 

0.195 

X2.2 0.818 
X2.3 0.848 
X2.4 0.801 
X2.5 0.828 
X2.6 0.850 
X2.7 0.667 
X2.8 0.635 
X2.9 0.728 
X2.10 0.764 

 

Dari ipengolahan idata iuji 

ivaliditas idapat idisimpulkan ijika 

isemua iinstumen ipernyataan 

idalam isetiap ivariabel idiperoleh 

inilai ir ihitung i> idari ir itabel. 

iSehingga idapat idisimpulkan ijika 

isemua idata idinyatakan ivalid idan 

ilayak iuntuk idilanjutkan itahap iuji 

iselanjutnya. i 

 iUji iReliabilitas i 
Uji ireliabilitas ibertujuan iuntuk 

imengetahui ijika iinstrumen 

iindikator ipernyataan imemberikan 

ihasil iyang ireliabel iatau idapat 
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idipercaya idan idianggap 

ikonsisten. iSebagai isyarat idari iuji 

ireliabilitas inilai iCronbachs iAlpha i> 

i0,60 imaka iinsturmen idikatakan 

ireliabel 

Tabel i4 iUji iReliabilitas i 
Reliability iStatistics 

Cronbach's 

iAlpha N iof iItems 
0,970 30 

 i i i i iDari ihasil ipengolahan iuji 

ireliabilitas idiperoleh inilai 

icronbach’s ialpha i0,970 idari i30 

itotal iitem ipernyataan iyang 

idibagikan ikepada isampel. 

iSehingga idapat idisimpulkan ijika 

iinstrument ipenelitian imemiliki 

iTingkat ikonsisten iinternal iyang 

isangat ireliabel i
 Analisis iLinier iBerganda 

Tabel i5 iTabel i i 
Koefisiensi iRegresi iLinier iBerganda 

 
Coefficientsa 

Model Unstandardized 

iCoefficients iB Std. iError 
Standardized 

iCoefficients t Sig. 
Beta 

1 

(Constant) 2,214 2,105 
 

1,051 0,296 

X1 0,968 0,085 0,929 11,449 0,000 
X2 -0,047 0,090 -0,042 -0,522 0,603 

a. iDependent iVariable: iY1 

Berdasarkan iperhitungan 

imenggunakan iIBM iSPSS iStatistic 

i26 idiperoleh ipersamaan iregresi 

isebagai iberikut i: 

Y i= i2,214 i+ i0,968 iX1 i– i0,047 iX2 

1. Nilai iKonstanta i2,214 imemiliki 

iarti ijika ivariabel iketepatan 

iwaktu ipengiriman i(X1) idan 

ikeamanan ibarang i(X2) isama 

idengan i0, imaka ivariabel 

ikepuasan ipelanggan i(Y) 

imemiliki inilai itetap i2,214 

2. Koefisien iregresi ivariabel 

iketepatan iwaktu ipengiriman 

i(X1) isebesar i0,968. iHal iini 

imenunjukan ibahwa iada 

ipengaruh ipositif iantara iketepa-

tan iwaktu ipengiriman i i(X1) 

iterhadap ikepuasan ikonsumen 

i(Y). iArtinya ijika ivariabel 

iketepatan iwaktu ipengiriman 

i(X1) iditing-katkan, imaka 

ivariabel ikepuasan ikonsumen 

i(Y) ijuga iakan imengalami 
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ipeningkatan isebesar i0,968 

idengan iasumsi ivariabel 

ikeamanan ibarang i(X2) itetap 

iatau i= i0 

3. Koefisien iregresi ivariabel 

ikeamanan ibarang i(X2) isebesar i 

i i-0,047. iHal iini imenunjukan 

ibahwa ipengaruh inegatif iantara 

iketepatan iwaktu ipengiriman 

iterhadap ikepuasan ikonsumen 

i(Y). iArtinya ijika ivariabel ikeama-

nan ibarang iditingkatkan, imaka 

ivariabel ikepuasan ipelanggan 

i(Y) iakan imengalami ipenuruna 

isebesar i-0,047 idengan iasumsi 

ivariabel iketepatan ipengiriman 

i(X1) itetap iatau i= i0. i 

Uji iT 

1. H1: iPengaruh iKetepatan 

iPengiriman iterhadap 

iKepuasan iPelanggan. 
Pada ikoefisien iregresi 

ivariabel iketepatan ipengiriman 

i(X1) isebesar i0,968 inilai 

ikoefisien itersebut imenjelaskan 

iakan imeningkatkan ikepuasan 

ipelang-gan i(Y) idan ihasil 

ipengujian ihipotesis idiperoleh 

inilai it ihitung i11,449 idengan 

inilai isignifikansi i0,000. iHal 

itersebut imenunjukan ijika 

ihipotesis ipertama iditerima, 

iyang iartinya ikete-patan 

ipengiriman ibarang i(X1) 

iberpengaruh ipositif idan 

isignifikan iterhadap ikepuasan 

ipelanggan i(Y) 
2. H2: iPengaruh iKeamanan 

ibarang iterhadap iKepuasan 

iPelanggan. 
Pada ikoefisien iregresi 

ikeamanan ibarang i(X2) isebesar i-

0,047 inilai ikoefisien itersebut 

imenjelaskan itidak iakan 

imeningkatkan ikepuasan ipelang-

gan i(Y) idan ihasil ipengujian 

ihipotesis idiperoleh inilai it ihitung i-

0,522. iHal itersebut imenunjukan 

ijika ihipotesis i2 iditolak, iyang 

iartinya ikeamanan ibarang i(X2) 

itidak iberpengaruh iterhadap 

ikepuasan ipelang-gan i(Y) ikarena 

imemiliki inilai istandardized ibeta 

icoefficient iyang isangat ikecil i-

0,047 

Uji iDeterminasi i 
 Koefisien ideterminasi ibertu-

juan imengukur ibesarnya 

ikemampuan ipersamaan imodel 

iregresi ivariabel iindpeenden isecara 

ibersama-sama idalam imempengaruhi 

ivariabel idepen-den. iNilai ideterminasi 

idapat idilihat idari ibesaran iniali iAdjust 

iR iSquare iuntuk iregresi iberganda i 
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Tabel i6 
Model iSummaryb 

Model R 
R 

iSquar
e 

Adjuste
d iR 

iSquare 
 

1 .895a 0,800 0,796  
a. iPredictors: i(Constant), iX2, iX1  
b. iDependent iVariable: iY1  

Dari itabel idiatas idapat 

idiketahui ibahwa idiperoleh inilai 

iAdjusted iR iSquare i0,796 iyang 

iartinya i79,6% ivrariasi idari ikepuasan 

ipelanggan i(Y) idapat idijelaskan ioleh 

ivariabel iketepatan ipengiriman i(X1) 

idan iKeamanan ibarang i(X2) 

isedangkan isisanya iditerangkan ioleh 

ivariabel iyang itidak iditeliti ioleh 

ipeneliti. 

E. iKesimpulan 
§ Ketepatan ipengiriman ibarang 

i(X1) imerupakan ifaktor ipaling 

idominan idalam imenentukan 

ikepuasan ipelanggan ipada iJ&T 

iExpress idi iJepara i 

§ Keamanan ibarang imemiliki i(X2) 

imemiliki ihasil iyang itidak 

isignifikan itetapi itidak iboleh 

idiabaikan i 

§ Berdasarkan iuji ikoefisien 

ideterminasi idapat idisimpulkan 

icukup ikuat iR2 idiperoleh inilai 

i79,6% idalam imemprediksi 

ikepuasan ipelanggan 

iberdasarkan idua ivariabel 

itersebut. 

§ Melakukan iriset ipenelitian 

ilanjutan iuntuk imemahami 

imengapa ikeamanan ibarang 

itidak isignifikan idalam ikonteks 

ilokal. 
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