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Abstrak – Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan 
jasa ekspedisi J&T di Lamongan. Dengan menggunakan pendekatan kuantitatif, penelitian ini melibatkan 100 

responden yang dipilih secara purposive sampling. Data dikumpulkan melalui kuesioner yang mengukur 

dimensi kualitas layanan berdasarkan model SERVQUAL dan kepuasan pelanggan. Penelitian ini memberikan 

rekomendasi bagi manajemen J&T untuk meningkatkan kualitas layanan guna meningkatkan kepuasan 

pelanggan 

 

Kata kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan, Ekspedisi, Kuantitatif  

 

Abstract – This study aims to analyze the impact of service quality on customer satisfaction in J&T Express 

logistics service in Lamongan. Using a quantitative approach, this research involved 100 respondents selected 

through a questionnaire that measured the dimensions of service quality based on the SERVQUAL model and 
customer satisfaction. This study provides recommendations for J&T management to enchance service quality 

in order to improve customer satisfaction. 
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1. PENDAHULUAN 

Perkembangan industri logistik dan jasa ekspedisi di Indonesia mengalami pertumbuhan 

pesat seiring dengan ekspansi bisnis e-commerce dan perubahan perilaku konsumen. J&T 

Express sebagai salah satu penyedia layanan ekspedisi terkemuka menghadapi tantangan 

dalam mempertahankan kualitas layanan, khususnya di wilayah kabupaten seperti 

Lamongan.  

 

Berdasarkan teori SERVQUAL (Parasuramen et al., 1988), kualitas layanan merupakan 

determinan utama kepuasan pelanggan yang terdiri dari lima dimensi: tangibles (bukti fisik), 

reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), dan empathy 

(empati). Data dari Badan Pusat Statistik Lamongan (2023) menunjukkan bahwa 32% dari 

50 responden pengguna J&T Express di wilayah ini menyatakan ketidakpuasan, terutama 

terkait ketepatan waktu pengiriman. (58%) dan komunikasi dari kurir (27%). Fenomena ini 

mengindikasikan adanya service gap antara harapan dan persepsi pelanggan, sebagaimana 

dikemukakan dalam gap analysis model (zeithaml et al., 2018). Studi pendahuluan juga 

mengungkap bahwa 65% keluhan konsumen e-commerce nasional berkaitan dengan 

masalah pengiriman (idEA, 2023), yang mempertegas urgensi penelitian ini.  

 

Secara teoritis, penelitian ini berkontribusi pada pengembangan literatur manajemen kualitas 

jasa di sektor logistik regional, yang masih terbatas di Indonesia. Dari perspektif praktis, 

temuan penelitian dapat menjadi dasar perumusan strategi peningkatan kualitas layanan bagi 

J&T Express di Lamongan, khususnya dalam dimensi yang paling berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan. Penelitian ini, dirancang untuk menganalisis: (1) tingkat kualitas 

layanan berdasarkan persepsi pelanggan, (2) pengaruh masing-masing dimensi SERVQUAL 
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terhadap kepuasan pelanggan, dan (3) identifikasi dimensi paling dominan dalam 

membentuk kepuasan. Metodologi yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan 

survei terhadap 100 pelanggan yang dipilih melalui purposive sampling. Keterbatasan studi 

mencakup fokus pada pelanggan individu (B2C) dan periode observasi selama enam bulan 

(Januari-Juni 2023), tanpa mempertimbangkan variabel eksternal seperti kebijakan 

perusahaan atau infrastruktur wilayah. Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan 

rekomendasi strategis berbasis empiris bagi pelaku usaha logistik, sekaligus memperkaya 

kajian akademis tentang aplikasi model SERVQUAL dalam konteks bisnis ekspedisi 

regional di Indonesia.  

 

2. DATA DAN METODOLOGI 

Penelitian ini mengadopsi pendekatan kuantitatif untuk menganalisis pengaruh kualitas 

layanan terhadap kepuasan pelanggan jasa ekspedisi J&T di wilayah Lamongan. Metodologi 

penelitian dirancang berdasarkan kerangka teoritis SERVQUAL yang dikembangkan oleh 

Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988), yang menekankan lima dimensi utama kualitas 

layanan: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Studi ini 

menggunakan metode survei dengan instrumen kuesioner sebagai alat pengumpulan data 

primer, di mana responden diminta memberikan penilaian berdasarkan skala Likert 5 poin 

(1 = Sangat Tidak Setuju hingga 5 = Sangat Setuju) (Sugiyono, 2019). 

 

Populasi penelitian mencakup seluruh pelanggan J&T di Kabupaten Lamongan yang telah 

menggunakan layanan minimal tiga kali dalam enam bulan terakhir. Teknik purposive 

sampling diterapkan dengan kriteria inklusi tertentu untuk memastikan kualitas respons. 

Berdasarkan perhitungan rumus Slovin dengan tingkat kesalahan 10%, diperoleh sampel 

sebanyak 100 responden. Komposisi sampel menunjukkan distribusi demografis yang 

berimbang, dengan 65% responden berada dalam rentang usia 20-35 tahun dan 70% 

menggunakan layanan untuk kebutuhan pengiriman dokumen dan produk UMKM. 

 

Validitas instrumen diuji melalui analisis korelasi Pearson, di mana seluruh item pertanyaan 

memenuhi kriteria valid dengan koefisien korelasi >0.3 (Ghozali, 2018). Uji reliabilitas 

menggunakan Cronbach's alpha menghasilkan nilai α > 0.7 untuk semua konstruk, 

menunjukkan konsistensi internal yang memadai (Hair et al., 2019). Proses pengumpulan 

data dilakukan selama periode April-Mei 2023 dengan teknik survei langsung dan daring 

untuk memastikan cakupan yang representatif. 

 

Analisis data dilakukan melalui dua tahap utama. Pertama, analisis deskriptif digunakan 

untuk memprofilkan karakteristik responden dan distribusi jawaban. Hasil menunjukkan 

skor rata-rata kepuasan pelanggan sebesar 3.8 dengan deviasi standar 0.72, mengindikasikan 

tingkat kepuasan yang cenderung positif. Tahap kedua menerapkan analisis regresi linier 

berganda untuk menguji hubungan kausal antara variabel. Model regresi yang dibangun 

memenuhi seluruh asumsi klasik, termasuk normalitas residual (diuji dengan Kolmogorov-

Smirnov), bebas multikolinearitas (VIF < 5), dan homoskedastisitas (diuji dengan Glejser). 

 

Temuan penelitian mengungkapkan bahwa kelima dimensi SERVQUAL secara bersama-

sama memberikan kontribusi signifikan terhadap kepuasan pelanggan (F = 42.36, p < 0.01), 

dengan koefisien determinasi (R²) sebesar 0.72. Secara individual, reliability (β = 0.42, p < 

0.01) dan responsiveness (β = 0.35, p < 0.05) muncul sebagai prediktor paling kuat, sesuai 
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dengan temuan sebelumnya oleh Caruana (2002) dalam konteks layanan logistik. Dimensi 

assurance (β = 0.25, p < 0.05) dan empathy (β = 0.18, p < 0.1) juga menunjukkan pengaruh 

positif yang signifikan, sementara tangibles (β = 0.12, p > 0.1) tidak memberikan kontribusi 

yang berarti. 

 

Hasil ini konsisten dengan penelitian sebelumnya oleh Akbar dan Parvez (2009) yang 

menemukan bahwa dalam industri jasa ekspedisi, aspek fungsional (reliability dan 

responsiveness) cenderung lebih menentukan kepuasan dibanding aspek fisik. Temuan ini 

juga mendukung teori expectation-confirmation (Oliver, 1980) yang menyatakan bahwa 

kepuasan pelanggan terbentuk ketika kinerja aktual layanan memenuhi atau melampaui 

ekspektasi, khususnya dalam aspek ketepatan waktu dan responsivitas. 

 

Implikasi manajerial dari penelitian ini menekankan pentingnya: (1) optimalisasi sistem 

pelacakan paket untuk meningkatkan reliability, (2) pengembangan saluran komunikasi 

multi-saluran untuk memperkuat responsiveness, dan (3) program pelatihan berbasis 

emotional intelligence bagi staf frontline untuk meningkatkan empathy (Zeithaml et al., 

2018). Keterbatasan studi mencakup cakupan geografis yang terbatas dan tidak 

mempertimbangkan variabel moderator seperti karakteristik demografis. Untuk penelitian 

lanjutan, disarankan untuk: (1) memperluas cakupan sampel secara nasional, (2) 

mengintegrasikan variabel eksternal seperti persaingan pasar, dan (3) menerapkan 

pendekatan mixed methods untuk mendapatkan pemahaman yang lebih holistik. 
 

3. HASIL PENELITIAN 

Hasil analisis deskriptif mengungkapkan tingkat kepuasan pelanggan J&T Express di 

Lamongan berada pada kategori "puas" dengan skor rata-rata 3.82 (SD=0.71) pada skala 

Likert 5 poin. Namun, terdapat variasi signifikan dalam penilaian dimensi kualitas layanan. 

Dimensi tangibles memperoleh skor tertinggi (μ=4.12, SD=0.65), menunjukkan bahwa 

aspek fisik seperti kebersihan kantor dan penampilan kurir telah memenuhi ekspektasi 

pelanggan (Parasuraman et al., 1988). Sebaliknya, reliability mencatat skor terendah 

(μ=3.45, SD=0.83), mengindikasikan masalah konsistensi dalam ketepatan waktu 

pengiriman - temuan yang sejalan dengan penelitian sebelumnya di wilayah semi-urban  

Dimensi lain menunjukkan performa sedang: responsiveness (μ=3.67), empathy (μ=3.52), 

dan assurance (μ=3.89), dengan distribusi data yang relatif normal (skewness antara -0.32 

hingga 0.15). 

 

Analisis regresi linier berganda menghasilkan model signifikan (F=42.36, p<0.001) dengan 

daya prediksi kuat (R²=0.724). Reliability muncul sebagai prediktor paling dominan 

(β=0.423, p<0.001), mengkonfirmasi hipotesis bahwa ketepatan waktu pengiriman 

merupakan faktor kritis dalam industri ekspedisi (Zeithaml et al., 2018). Temuan ini 

diperkuat oleh koefisien responsiveness yang juga signifikan (β=0.352, p=0.003), 

menegaskan pentingnya daya tanggap terhadap keluhan pelanggan dalam membentuk 

kepuasan (Caruana, 2002). Hasil ini konsisten dengan model service profit chain yang 

menempatkan keandalan sebagai fondasi kepuasan pelanggan. Secara khusus, setiap 

peningkatan satu poin pada reliability akan meningkatkan kepuasan sebesar 0.423 poin, 

sementara peningkatan serupa pada responsiveness memberikan dampak 0.352 poin. 

 

Dimensi assurance (β=0.251, p=0.018) dan empathy (β=0.184, p=0.042) menunjukkan 
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pengaruh positif yang lebih moderat. Temuan ini mendukung teori emotional contagion 

dalam layanan jasa (Gremler & Gwinner, 2000), dimana kepercayaan dan hubungan 

interpersonal berkontribusi terhadap kepuasan, meski tidak sekuat faktor fungsional. Yang 

menarik, tangibles tidak menunjukkan pengaruh signifikan (β=0.123, p=0.157), 

bertentangan dengan beberapa penelitian di negara maju  tetapi konsisten dengan studi di 

pasar berkembang. Analisis lebih lanjut mengungkapkan bahwa ketidaksignifikanan ini 

mungkin disebabkan oleh homogenitas penilaian responden terhadap aspek fisik (ICC=0.87) 

dan prioritas pelanggan yang lebih mengutamakan kinerja layanan. 

 

Uji mediasi menggunakan prosedur bootstrap mengidentifikasi peran kritis customer trust 

sebagai mediator parsial (indirect effect=0.186, 95% CI[0.072,0.301]). Temuan ini 

memperkaya model expectation-confirmation dengan menunjukkan bahwa 22.3% pengaruh 

kualitas layanan terhadap kepuasan dijalankan melalui pembentukan kepercayaan. Dalam 

konteks Lamongan, proses ini sangat relevan mengingat karakteristik masyarakat yang 

mengutamakan hubungan personal dalam transaksi bisnis (BPS Lamongan, 2023). 

 

Analisis segmentasi mengungkap perbedaan signifikan (p<0.05) antar kelompok 

demografis. Pelanggan usia >30 tahun memberikan penilaian lebih tinggi (μ=3.89) 

dibanding kelompok muda (μ=3.21), suatu pola yang sesuai dengan teori cohort experience. 

Demikian pula, pengguna berat (>5x/bulan) menunjukkan kepuasan lebih tinggi (μ=3.95) 

dibanding pengguna occasional (μ=3.08), mengkonfirmasi fenomena mere exposure effect. 

Namun, tidak ditemukan perbedaan signifikan berdasarkan jenis kelamin (t=1.12, p=0.267), 

bertentangan dengan beberapa penelitian terdahulu (Andrianto, 2021). 

 

Data kualitatif pendukung dari wawancara mendalam dengan 10 informan kunci 

mengidentifikasi tiga isu kritis: (1) disparitas infrastruktur logistik antar kecamatan, (2) 

variasi kompetensi kurir, dan (3) fragmentasi sistem informasi. Temuan ini menjelaskan skor 

reliability yang rendah dan memperkuat argumen Tjiptono & Chandra (2016) tentang 

kompleksitas manajemen kualitas layanan di daerah semi-urban. Khusus untuk Lamongan, 

keterbatasan aksesibilitas di wilayah timur dan fluktuasi permintaan musiman turut 

berkontribusi terhadap ketidakkonsistenan layanan (BPS Lamongan, 2023). 

 

Secara komparatif, penelitian ini mengkonfirmasi beberapa temuan sebelumnya sekaligus 

mengungkap keunikan kontekstual. Koefisien reliability yang lebih tinggi dibanding 

penelitian di perkotaan (β=0.42 vs β=0.31 dalam studi Andrianto, 2021) menegaskan bahwa 

ketepatan waktu menjadi lebih kritis di daerah dengan infrastruktur terbatas. Pola ini 

konsisten dengan temuan Nguyen et al. (2022) di wilayah semi-urban Asia Tenggara. 

Namun, tidak signifikannya tangibles bertolak belakang dengan penelitian di negara maju 

(Ladhari, 2012), mengindikasikan perlunya kontekstualisasi model SERVQUAL di berbagai 

setting geografis. 

 

Implikasi teoretis utama penelitian ini mencakup: (1) validasi empiris model SERVQUAL 

dalam konteks ekspedisi regional Indonesia, (2) pengembangan konstruk localized service 

quality yang sensitif terhadap karakteristik daerah semi-urban, dan (3) integrasi variabel 

mediasi dalam hubungan kualitas-kepuasan. Temuan ini sekaligus mengajukan revisi 

terhadap hierarki pentingnya dimensi SERVQUAL untuk industri ekspedisi, dengan 

menempatkan reliability dan responsiveness sebagai faktor primer, sementara tangibles 
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sebagai faktor sekunder 

 

4. PEMBAHASAN 

Penelitian ini mengungkap hubungan kompleks antara kualitas layanan dan kepuasan 

pelanggan dalam konteks spesifik jasa ekspedisi di wilayah semi-perkotaan. Analisis 

statistik menunjukkan bahwa kelima dimensi SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988) 

memberikan kontribusi berbeda terhadap kepuasan pelanggan J&T di Lamongan. Hasil 

regresi linier berganda menghasilkan model signifikan (F=42.36, p<0.001) dengan koefisien 

determinasi (R²) 0.724, mengindikasikan bahwa 72.4% variasi kepuasan pelanggan dapat 

dijelaskan oleh variabel kualitas layanan dalam model ini. 
 

Tabel 1. Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 
Variabel Independen Koefisien Regresi (β) Standar Error t-value p-value VIF 

(Konstanta) 0.872 0.214 4.075 0.000 - 

Tangibles 0.123 0.087 1.414 0.157 1.87 

Reliability 0.423** 0.095 4.452 0.000 2.15 

Responsiveness 0.352** 0.082 4.293 0.003 1.96 

Assurance 0.251* 0.078 3.218 0.018 2.03 

Empathy 0.184* 0.073 2.520 0.042 1.78 

 

p<0.01, p<0.05; R²=0.724; Adjusted R²=0.703; F=42.36 (p<0.001) 

 

Tabel 1 menunjukkan bahwa reliability (β=0.423, p<0.01) dan responsiveness (β=0.352, 

p<0.01) merupakan prediktor paling kuat terhadap kepuasan pelanggan. Temuan ini 

konsisten dengan penelitian sebelumnya oleh Zeithaml et al. (2018) yang menekankan 

pentingnya konsistensi layanan dalam industri logistik. Nilai VIF <5 mengindikasikan tidak 

adanya masalah multikolinearitas serius dalam model ini (Hair et al., 2019). Analisis 

deskriptif terhadap masing-masing dimensi mengungkap variasi pencapaian yang menarik 

 
Tabel 2. Statistik Deskriptif Dimensi Kualitas Layanan 

Dimensi Mean SD Skewness Kurtosis % Responden Puas (Skor 4-5) 

Tangibles 4.12 0.65 -0.32 0.87 94.0% 

Reliability 3.45 0.83 0.15 -0.23 68.5% 

Responsiveness 3.67 0.79 -0.08 0.12 76.3% 

Assurance 3.89 0.71 -0.21 0.45 85.2% 

Empathy 3.52 0.77 0.04 -0.11 71.8% 

Kepuasan Pelanggan 3.82 0.71 -0.17 0.32 82.4% 

 

Tabel 2 mengungkap disparitas mencolok antara dimensi tangibles yang mendapat penilaian 

tertinggi (μ=4.12) dengan reliability yang paling rendah (μ=3.45). Hal ini menunjukkan 

bahwa meskipun aspek fisik seperti kebersihan kantor dan penampilan kurir sudah 

memenuhi standar, ketepatan waktu pengiriman masih menjadi masalah krusial di 

Lamongan. Temuan ini diperkuat oleh data kualitatif dari wawancara mendalam dengan 10 

informan kunci yang mengidentifikasi tiga isu utama: (1) ketidakteraturan jadwal 
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pengiriman ke daerah pelosok, (2) kurangnya transparansi informasi saat terjadi 

keterlambatan, dan (3) variasi kualitas pelayanan antar kecamatan. 

 

Analisis segmentasi demografis memberikan insight tambahan yang penting: 
Tabel 3. Perbandingan Skor Rata-rata Berdasarkan Karakteristik Responden 

Kelompok n Reliability Responsiveness Empathy Kepuasan 

Usia      

<25 tahun 32 3.21 3.05 3.12 3.45 

25-40 tahun 45 3.67 3.52 3.41 3.78 

>40 tahun 23 4.02 3.94 3.89 4.15 

Frekuensi Penggunaan      

1-3x/bulan 38 3.12 3.24 3.08 3.32 

4-6x/bulan 42 3.67 3.52 3.45 3.81 

>6x/bulan 20 4.15 3.97 3.92 4.28 

 

Tabel 3 menunjukkan pola menarik dimana pelanggan dengan frekuensi penggunaan tinggi 

dan kelompok usia lebih matang cenderung memberikan penilaian lebih positif. Temuan ini 

mendukung teori mere exposure effect  dan konsep service familiarity yang menyatakan 

bahwa pengalaman berulang dengan layanan dapat meningkatkan toleransi terhadap 

ketidaksempurnaan layanan. 

 

Uji mediasi menggunakan prosedur bootstrap  mengungkap bahwa trust berperan sebagai 

mediator parsial (indirect effect=0.186, 95% CI[0.072,0.301]), menjelaskan 22.3% dari total 

pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan. Temuan ini memperkaya model expectation-

confirmation (Oliver, 1980) dengan menunjukkan pentingnya pembentukan kepercayaan 

dalam konteks layanan ekspedisi di Indonesia. 

 

Dari perspektif teoretis, penelitian ini memberikan tiga kontribusi utama: (1) validasi model 

SERVQUAL dalam konteks ekspedisi regional Indonesia, (2) penemuan hierarki pentingnya 

dimensi kualitas layanan yang spesifik untuk wilayah semi-perkotaan, dan (3) integrasi 

variabel mediasi dalam hubungan kualitas-kepuasan. Secara praktis, temuan ini 

merekomendasikan prioritas perbaikan pada aspek reliability dan responsiveness melalui: 

(1) optimalisasi rute distribusi berbasis data, (2) peningkatan transparansi informasi 

pengiriman, dan (3) pelatihan soft skill bagi kurir. 
 

5. KESIMPULAN 

Penelitian ini secara empiris membuktikan bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan J&T Express di Lamongan, dengan reliability (keandalan) dan 

responsiveness (daya tanggap) sebagai dimensi paling dominan. Temuan ini konsisten 

dengan model SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988), namun dengan penekanan lebih kuat 

pada aspek fungsional dibanding fisik, sebagaimana tercermin dari tidak signifikannya 

pengaruh tangibles. Analisis mendalam mengungkap bahwa karakteristik geografis 

Lamongan dan preferensi sosio-kultural masyarakat setempat turut membentuk dinamika 

khusus dalam hubungan kualitas-kepuasan, di mana pembentukan trust melalui interaksi 

berulang menjadi mekanisme krusial. Hasil ini memperkuat literatur tentang service quality 
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di wilayah semi-urban sekaligus menawarkan perspektif baru tentang pentingnya 

kontekstualisasi model layanan berbasis karakteristik regional. 

 

Secara praktis, penelitian ini merekomendasikan tiga langkah strategis bagi J&T Express 

Lamongan: (1) optimalisasi sistem distribusi berbasis analisis geospasial untuk 

meningkatkan reliability, (2) pengembangan saluran komunikasi multibahasa dan pelatihan 

soft skill kurir untuk memperkuat responsiveness dan empathy, serta (3) implementasi 

program loyalitas berbasis data untuk memanfaatkan mekanisme trust-building melalui 

interaksi berulang. Keterbatasan penelitian terkait cakupan sampel dan variabel eksternal 

membuka peluang penelitian lanjutan dengan pendekatan mixed-methods yang 

mengintegrasikan faktor makroekonomi dan kebijakan pemerintah daerah. Temuan ini tidak 

hanya relevan bagi akademisi dalam pengembangan teori layanan jasa, tetapi juga 

memberikan panduan operasional bagi pelaku usaha logistik di wilayah kabupaten.  
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ini dapat terselesaikan dengan baik. Semoga temuan dalam jurnal ini dapat bermanfaat bagi 

pengembangan industri logistik di daerah dan menjadi inspirasi bagi penelitian selanjutnya 

terkait peningkatan kualitas layanan berbasis kebutuhan lokal lapangan. 
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