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ABSTRACT

The purpose of this study is to analyze whether or not brand image,delivery timeliness
and location affect customer satisfaction at J&T Express in Surakarta. The population
in this study are J&T Express customers in Surakarta. This research was conducted in
October-December 2021. The population in this study is not known with certainty
(infinity). The sampling technique used is purposive sampling, namely the collection of
samples using a questionnaire such as to measure respondents’ answers by making a
relationship between brand image, delivery time and location on J&T Express customer
satisfaction in Surakarta. The results of this study partially show that: 1) brand image
has a significant effect oncustomer satisfaction as seen from t count> t table, namely
2,749 >1,984, 2) delivery time has a significant effect on customer satisfaction seen
from t count> t table, namely 2.201 < 1,984, 3) location has no effect on customer
satisfaction as seen from the t count> tta table that is 1.306> 1.984.

Keywords : Brand Image, On Time Delivery, Location, Customer Satisfaction
ABSTRAK

Tujuan penelitian ini untuk meenganalisis berpengaruh atau tidaknya brand image, ketepatan
waktu pengiriman dan lokasi terhadap kepuasan pelanggan J&T Express di Surakarta.
Populasi pada penelitian ini yaitu pelanggan J&T Express yang ada di Surakarta.
Penelitian ini dilakukan pada bulan Oktober-Desember 2021. Jumlah populasi dalam
penelitian ini tidak diketahui secara pasti (tak terhingga). Teknik pengambilan sampel
yang digunakan adalah purposive sampling vyaitu teknik pengumpulan sampel
menggunakan kuesioner skala likert untuk mengukur jawaban responden dengan melakukan
identifikasi hubungan antara brand image,ketepatan waktu pengiriman dan lokasi terhadap
kepuasan pelanggan J&T Express di Surakarta. Hasil penelitian ini dilihat secara parsial
menunjukkan bahwa: 1) brand image berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan
dilihat dari t hitung>t tabel yaitu 2,749 > 1,984, 2) ketepatan waktu pengiriman berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan dilihat dari t hitung>t tabel yaitu 2,201<1,984, 3)
lokasi tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dilihat dari t hitung>t tabel yaitu
1,306>1,984.

Kata Kunci : Brand Image, Ketepatan Waktu Pengiriman, Lokasi, Kepuasan Pelangga
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PENDAHULUAN

Salah satu yang menandai peningkatan perkembanganekonomi di dunia yaitu dengan
adanya globalisasi di segala bidang yang juga diiringi oleh tingginya tingkat mobilitas
penduduk, lalu lintas barang dan uang dalam arus perdagangan. Diera sekarang ini jasa
pengirman barang memiliki peranan yang sangat penting dalam rangka kebutuhan dan
pelayanan, serta sangat berpengaruh dalam aktivitas konsumen. Brand image juga menjadi
salah satu hal yang sangat penting bagi perusahaan. Brand Image merupakan bentuk
representasi dari keseluruhan persepsi terhadap merek dan dibentuk dari informasi dan
pengalaman masa lalu terhadap merek itu. Ketepatanwaktu pengiriman merupakan hal
yang sangat krusional mengingat ketepatan pengiriman produk yang telah dipesan akan
menjadi salahsatu faktor yang penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Waktu
pengiriman merupakanjangka waktu pelanggan memesanproduk hingga produk tersebut tiba
di pelanggan. Estimasi tibakedatangan biasanya menjadipatokan para pelanggan untuk
mengetahui apakah layanan antar tersebut baik atau tidak (Brillyan, 2018).

Berkaitan dengan hubungan antara lokasi terhadap kepuasan pelanggan mempunyai
keterkaitanyang sangat erat. Lokasi mengacu pada dimana perusahaan tersebut bertempat.
Lokasi merupakan terdapat pada strategi pemasaran jasa yaitu 7P dimana lokasi
menepati pada place sehingga lokasi juga berpengaruh penting pada hubungan antara
perusahaan dengan pelanggan (Wiranata, 2020).J&T Express yang dapat dikatakan menjadi
perusahaan yang paling baru di bidang jasa pengiriman barang atau kurir dibandingkan dengan
kompetitor lainya seperti Pos Indonesia, JNE, maupun TIKI.

Dikarenakan banyaknya pesaing tersebut juga menimbulkan kendala dalam hal
ketepatan waktu pengiriman  yang menjadi  salah satu faktor penting yang harus
diperhatikan. Disetiap cabang J&T Express yang ada di Surakarta juga ditemukan hasil
dari pengamatan berupa  pemilihan lokasi yang dapat mempengaruhi kepuasaan bagi
pelanggan. Faktor- faktor yang harus diperhatikan dalam pemilihan lokasi untuk
menciptakan kepuasan bagi pelanggan yaitu akses, visibilitas, lalu lintas, tempat parkir yang

luas, nyaman dan aman, ekspansi, lingkungan.
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Berdasarkan uraian diatas penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul
“Kepuasan Pelanggan ditinjau dari Brand Image, Ketepatan Waktu Pengiriman  dan

Lokasi J&T Express cabang Surakarta.”

STUDI LITERATUR

Kepuasan Pelanggan

Kepuasaan merupakanperasaan yang muncul setelah sesorang menerima suatu produk
dapat berupa barang ataupun jasadan melakukan perbandingan apakah produk tersebut
sesuaidengan apa yang diharapkan. Menurut Tjiptono (2014) kepuasan berasal dari bahasa
latin “Satis” yang berarti cukup baik, memadai dan “Facto” yang berarti melakukan atau
membuat. Menurut Kotler & Keller (2013) kepuasan pelanggan adalahperasaan puas atau
kecewa seseorang yang dihasilkan dari perbandingan performa produkatau hasil dengan
ekspektasi.
Brand Image

Definisi brand image menurut Kotler dan Keller (2015: 768) adalah “persepsi dan

kepercayaan konsumen, sebagaimana tercermin dalam asosiasi di ingatan konsumen.
Berdasarkan beberapa teori di atas peneliti memberikan kesimpulan bahwa brand image adalah
keyakinan atau kepercayaan yang dimiliki oleh pelanggan terhadap suatu produk yang tercermin pada

asosiasi ingatan pelanggan mengenainama, istilah, tanda, simbol, atau rancangan.

Ketepatan Waktu Pengiriman

Menurut Aminah, (2017: 50) ketepatan waktu merupakan“Kemampuan pemasok untuk
mengirimkan tepat waktu dalambatch minim. Lalu mulai pengevaluasian berdasarkan jarak
antara pemasok dan perusahaan,kapasitas produksi mereka serta kemahiran historis pekerja
untuk mengirimkan tepat waktu”. Menurut Yazid dalamHuda (2016) Bagi sejumlah perusahaan
jasa, waktu adalahkendala utama untuk proses produksi jasanya, bila waktumereka tidak
dipergunakan secaraefektif, mereka akan kehilangan keuntungan.

Lokasi
Sedangkan Alma (2016:103) menyatakan bahwa lokasi adalah tempat perusahaan

melakukan kegiatan untuk menghasilkan barang dan jasa yang mementingkan segi
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ekonominya. Berdasarkanbeberapa teori di atas peneliti memberikan kesimpulan bahwa lokasi
adalah suatu tempatdimana perusahaan beroperasi dan menghasilkan barang dan jasa

serta pemilihan suatu lokasi perusahaan sangat menentukankeberhasilan suatu usaha.

Kerangka Pemikiran
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Gambar 1. Kerangka Pemikiran
Hipotesis :

1. Brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan J&T
Express di Surakarta.

2. Ketepatan Waktu Pengiriman berpengaruh positif dansignifikan terhadap kepuasan
pelanggan J&T Express diSurakarta.

3. Lokasi tidak berpengaruhpositif dan tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan
J&T Express di Surakarta.

METODE PENELITIAN
Populasi pada penelitian ini yaitu pelanggan J&T Expressyang ada di Surakarta.
Penelitianini dilakukan pada bulan Oktober-Desember 2021. Jumlah populasi dalam penelitian
ini tidak diketahui secara pasti (tak terhingga). Teknik pengambilansampel yang digunakan
adalah purposive sampling yaitu teknik pengumpulan sampel menggunakan kuesioner skala
likert untuk mengukur jawaban responden dengan melakukan identifikasi hubungan antara
brand image, ketepatan waktu pengiriman, dan lokasi terhadap kepuasan pelanggan J&T

Espress di Surakarta.
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Uji Asumsi Klasik

a. Uji Normalitas

HASIL

Tabel 1. Hasil Uji Normalitas

No. Variabel Asymp. | Sig. | Distribusi
Sig.
(2-
tailed)
1. | Unstandardized | 0200 (0,05 | Nomal
Residual

Sumber: Data primer yang diolah, 2021

Hasil perhitungan uji Kolmogorov-smirnov dapat diketahui bahwa P Value sebesar

0,200 ternyata lebih besar dari 0,05. Sehingga data tersebut dinyatakan normal atau

memiliki sebaran data normal.
b. Uji Multikolinieritas

Tabel 2. Hasil Uji Multikolinieritas

Variabel | Tolera | VIF Keterangan
nce

Brand 0246 | 4071 | Bebas

Image Multikolinearitas

X1)

Ketepata 0.333 | 3.007 | Bebas

n Waktu Multikolinearitas

Pengirim

an (X2)

Lokasi 0299 | 3344 | Bebas

(X3) Multikolinearitas

Sumber: Data primer yang diolah, 2021

Berdasarkan tabel diatas, menunjukkan bahwa masing-masingnilai VIF kurang dari

10, demikianpula nilai tolerance diatas 0,1 sehingga dapat dinyatakan model regresi ini

tidak terdapat masalah multikolinearitas.
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C. Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot

Dependent Variable: SUM_Y
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Regression Standardized Predicted Value

Sumber: Data primer yang diolah, 2021

Gambar 2. Hasil Uji Heteroskedastisitas

Berdasarkan gambar tersebut membuktikan bahwa titik-titiktersebut menyebar tidak

beraturan serta berada diatas dan dibawah nilai 0. Hasil tersebut menunjukkanbahwa

tidak terjadi adanyaheteroskedastisitas.

Analisis reresi Linier Berganda

Tabel 3. Hasil Analisis Regresi LinearBerganda

Variabel | Koefisien t- Sig.
Regresi | hitung
B)
Constant 3.744 2.641 | 0.010
Brand 0.271 2,749 | 0,007
Image 0.171 2.201 | 0.030
Ketepatan 0.054 1.306 | 0.195
Waktu
Pengiriman
Lokasi

Sumber: Data primer yang diolah, 2021

Dari data tabel diatas, dapat dirumuskan suatupersamaan regresi linear berganda sebagai

berikut :

Y =3,744 + 0,271 X1 + 0,171 X2+ 0,054 X3 + €

Persamaan tersebut dapatdijelaskan bahwa jika Xi,

X2 dan X3 sama dengan nol, maka

nilai Y (Kepuasan Pelanggan) adalah sebesar 3,744. Sedangkan nilai koefisien regresi pada

masing- masing penelitian dijelaskan sebagai berikut :
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a. Apabila X; (brand image) naik satu satuan dan X (ketepatan waktu pengiriman) serta
X3z (lokasi) bernilai konstan, maka nilai Y akan berubah naiksebesar 0,271.

b. Apabila X, (ketepatan waktu pengiriman) naik satu satuan dan X; (brand image)
serta X3 (lokasi), maka nilai Y akan berubah naik sebesar0,171.

c. Apabila X3 (lokasi) naik satusatuan dan X (brand image) serta Xz (ketepatam waktu

pengiriman) bernilai konstan, maka nilai Y akan berubah naik sebesar 0,054.

Uji Hipotesis
a. Koefisien Determinasi (R?)

Tabel 4. Hasil Koefisien Determinasi (R?)
R R Square Adjusted R Square Keterangan

0,746 0,556 0,543 54,3 %

Sumber: Data primer yang diolah, 2021
Hasil perhitungan koefisien Determinasi pada analisis regresi liniear berganda

diperoleh nilai Adjusted R Square sebesar 0,543. Hal ini menunjukkan bahwa variabel
brand image, ketepatan waktu pengiriman, dan lokasi mampu menjelaskan variasi dari
variabel dependen yaitu tingkat akruat sebesar 54,3% sedangkansisanya 45,7% dijelaskan

oleh faktor atau variabel lain diluar model.
b. Uji Parsial (Uji t)

Tabel 5. Hasil Uji Parsial (Uji t)

Variabel t ttabel Sig. Keterangan
Hitung

Brand 2,749 1,984 0.007 Haditerima

Image

Ketepatan 2,201  1.984 0.030 Ha diterima

Waktu

Pengirima

n

Lokasi 1,306 1,984 0.195 Haditolak

Sumber: Data primer yang diolah, 2021

Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh masing- masing varibel independen
yang ada dalam penelitian terhadap variabel dependen. Kriteria pengambilan kesimpulan

dan penerimaan hipotesis adalah sebagai berikut:
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Ha diterima : Apabila t hitung > t tabel

Ha ditolak : Apabila t hitung < t tabel

Penjelasan hasil uji t untuk masing-masing variabel independen adalah sebagai berikut :

1) Brand Image
Hasil statistik uji t pada variabel brand image diperoleh t hitung sebesar 2,749 dengan
tingkat signifikansi 0,007. Nilai ttabel pada taraf signifikansi 0,05 sebesar1,984. Oleh
karena t hitung > ttabel (2,749 >1,984), maka hipotesis diterima. Artinya variabel
brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan J&T
Express di Surakarta. Maka jika variabel brand image meningkat, maka kepuasan
pelanggan juga akan naik.Hal ini menunjukan arah hubungan yang positif antara brand
image dengan kepuasan pelanggan J&T Express di Surakarta. Secara parsial brand
image berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

2) Ketepatan Waktu Pengiriman
Hasil statistik uji t pada variabelketepatan waktu pengiriman diperoleh thitung sebesar
2,201 dengan tingkat signifikansi 0,030. Nilai t tabel pada taraf signifikansi0,05 sebesar
1,984. Oleh karena t hitung < t tabel (2,201<1,984), maka hipotesis diterima. Artinya
variabel ketepatan waktu pengirimani berpengaruh dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan J&T Express di Surakarta. Hal ini menunjukan ada hubungan antara ketepatan
waktu pengiriman dengan kepuasan pelanggan di Surakarta. Secara parsial ketepatan
waktu pengiriman berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

3) Lokasi
Hasil statistik uji t pada variabel lokasi diperoleh t hitung sebesar 1,306 dengan tingkat
signifikansi 0,195. Nilai t tabel pada taraf signifikansi 0,05 sebesar 1,984. Oleh karena
t hitung < t tabel (1,306>1,984). Maka hipotesis ditolak, artinya variabel lokasi tidak
berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan J&T Express di
Surakarta. Hal ini menunjukan tidak ada hubungan antara lokasi dengan kepuasan
pelanggan J&T Express di Surakarta. Secara parsial lokasi tidak berpengaruh terhadap

kepuasan pelanggan.
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a.

PEMBAHASAN
Pengaruh Brand Image Terhadap Kepuasan Pelanggan
Hasil uji hipotesis menunjukan bahwa hasil brand image memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan J&T Express di Surakarta. Penelitian ini
mendukung hasil penelitian terdahulu, (Suharni Rahayu, 2020) dimana dalam penelitian
tersebut diperoleh hasil bahwaBrand Image secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada Hotel Aryaduta Lippo Village dan(Efit Usvela, Nurul
Qomariah dan Yohanes GunawanWibowo, 2019)brand image secara parsial berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan Herbalife .
Pengaruh Ketepatan Waktu Pengiriman Terhadap Kepuasan Pelanggan
Hasil uji hipotesis menunjukan bahwa hasil ketepatan waktu pengiriman memiliki
pengaruhpositif dan signifikan terhadapkepuasan pelanggan J&T Express di Surakarta.
Penelitian ini mendukung hasil penelitian terdahulu (Brillyan Jaya Sakti, M Ahfudz,
2018) dimana dalam penelitian tersebut diperoleh hasil bahwa ketepatan waktu
pengiriman secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan J&T
Express Kota Semarang dan (DikaprioDewantoro, Lina Aryani, FaisalMarzuki, 2020)
dimana dalam penelitian tersebut diperoleh hasil bahwa ketepatan waktupengiriman
secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan JNE.
Pengaruh Lokasi Terhadap Kepuasan Pelanggan
Hasil uji hipotesis menunjukan bahwa hasil lokasi tidak memiliki pengaruh positif dan
tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan J&T Express di Surakarta. Berbeda dengan
hasil penelitian terdahulu (Dwiki Ramadhan, 2020) dimana dalam penelitian tersebut
diperoleh hasil bahwa lokasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada Tepi Barat Rumah Kop Rungkut Surabaya dan (Loredah Paulina
Nainggolan, Ari Pradhanawati & Wahyu Hidayat, 2016)dimana dalam penelitian tersebut
diperoleh hasil bahwa lokasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan

pelanggan pada pelanggan Stove Syndicate Cafe di Semarang.
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KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

a.

Variabel brand image (X1) mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
kepuasanpelanggan J&T Express diSurakarta. Terlihat dari thitung (2,749) > tunei(1,984)
yang berarti brand image mempunyai andil dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan
di Surakarta.

Variabel ketepatan waktupengirimani (X2) bepengaruh dansignifikan terhadap kepuasan
pelanggan Surakarta. Terlihat darithitng (2,201) < twper (1,984) yang berarti ketepatan
waktu pengiriman mempunyai andil dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan J&T
Express di Surakarta.

Variabel lokasi (X3) tidak mempunyai pengaruh yang positif dan tidak signifikan
terhadap kepuasan pelanggan J&T Express di Surakarta. Terlihat dari thiung(1,306)<
tianer(1,984) yang berarti lokasi tidak andil dalam mempengaruhikepuasan pelanggan di

Surakarta.

Saran

a.

Berdasarkan hasil penelitian diperolen bahwa variabel lokasi memiliki nilai rendah
dibandingkan dengan variabel lainnya. Sebaiknya setiap cabang J&T Express yang ada
di kota Surakarta perlu memperhatikan kenyamanan dan keamanan dalam pemilihan
lokasi kantor. Dengan memperhatikan faktor- faktor yang mempengaruhi pemilihan
lokasi berdirinya suatu perusahaan.

Bagi penelitian selanjutnya, disarankan untuk mengembangkan penelitian ini
menggunakan variabel bebas yang lainnya di luar dari variabel yang digunakandalam
penelitian ini. Hal ini bertujuan agar penelitian yangdilakukan oleh penelitiselanjutnya
dapat semakinbermanfaat bagi perusahaan yang diteliti. Hasil penelitian inidigunakan
sebagai bahan masukan dan menambah referensi untuk penelitian selanjutnya pada

bidang penelitian yang sama.
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