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ABSTRAK  Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor-faktor apa saja yang 
mempengaruhi Pengiriman dan Kualitas Jasa dari JNE dan SiCepat. Pendekatan untuk 
mencapai tujuan tersebut menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode 
survei. Analisis data menggunakan teknik analisis faktor. Temuan penelitian ini 
adalah faktor yang mempengaruhi kualitas pengiriman SiCepat dibentuk oleh faktor 
keamanan pengiriman (ketelitian sehingga barang tidak tertukar, pengemasan yang 
baik, keamanan dari kemungkinan barang terjatuh dan tidak dicuri) dan validasi 
proses pengiriman (pengiriman yang cepat, sistem pengiriman yang baik, selalu 
tersedia invoice dan bukti pembayaran, adanya resi dan scan barcode). Pada sisi lain, 
kualitas pengiriman JNE dibentuk oleh satu faktor pengiriman (pengiriman cepat, 
sistem pengiriman, invoice, bukti pembayaran, resi, scan barcode, barang tidak 
tertukar, pengemasan, tidak jatuh, dan tidak dicuri). Sementara itu faktor yang 
mempengaruhi kualitas jasa SiCepat meliputi faktor kemampuan menyelesaikan 
masalah dan aset perusahaan, sedangkan kualitas jasa  SiCepat hanya membentuk 
satu faktor yaitu kualitas jasa. 
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ABSTRACT  This study aims to determine what factors influence the delivery and quality of services 
from JNE and SiCepat. The approach to achieving these goals uses a quantitative 
approach with survei methods. Data analysis using factor analysis techniques. The 
findings of this study are that factors affecting the quality of SiCepat delivery are formed 
by delivery security factors (accuracy so that goods are not exchanged, good packaging, 
security from the possibility of goods falling and not being stolen) and validation of the 
delivery process (fast delivery, good delivery system, always available invoices and 
proof of payment, receipts and barcode scans). On the other hand, the quality of JNE 
delivery is formed by one factor of delivery (fast delivery, delivery system, invoice, proof 
of payment, receipt, barcode scan, goods not exchanged, packaging, not dropped, and 
not stolen). Meanwhile, the factors that affect the quality of SiCepat services include the 
ability to solve problems and company assets, while the quality of SiCepat services only 
forms one factor, namely service quality. 
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PENDAHULUAN 
Kegiatan pengiriman secara tidak langsung dan 
secara aktual sudah sering kali dijumpai dalam 
kehidupan sehari-hari, dari sebagian pihak 
produsen sendiri kurang mampu untuk 
menangani masalah pengiriman tanpa dibantu 
oleh beberapa penyedia jasa pengiriman itu 
sendiri. Untuk mengatasi permasalahan tersebut 
produsen tentunya membutuhkan mitra bisnis 
yang mampu untuk menangani penyaluran 
pengiriman yang baik agar produk dan jasa yang 
diberikan dapat dengan cepat dirasakan 
dampaknya oleh konsumen selaku target pasar 
dari produsen itu sendiri. (Mikael 2016). 

Dengan semakin ketatnya persaingan 
pengiriman barang, para pelaku usaha jasa 
pengiriman barang meningkatkan layanan jasa 
sehingga tidak mengalami keterlambatan 
pengiriman barang, agar terus bersaing untuk 
mendapatkan layanan dan kualitas pengiriman 
yang unggul. Ini adalah elemen penting dari 
layanan jasa para pesaing memilih untuk 
meningkatkan pengiriman dengan berbagai 
jenis kualitas jasa yang dimiliki. Kualitas jasa 
merupakan usaha pemenuhan dan keinginan 
pelanggan serta ketepatan penyampaian jasa 
dalam rangka memenuhi harapan pelanggan. 
Kualitas jasa merupakan tingkat keunggulan 
yang diharapkan dalam pengendalian atas 
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 
pelanggan dua faktor kualitas jasa yakni, jasa 
yang diharapkan dan jasa yang dipersepsikan 
(Tjiptono,2005). 

Salah satu perusahaan yang bergerak dalam jasa 
pengiriman adalah JNE, yang merupakan 
perusahaan jasa pengiriman barang dan logistik 
yang melayani pengiriman dalam bentuk paket, 
dokumen, dll. JNE adalah perusahaan kurir dan 
logistik terbesar yang didukung secara online 
yang tersebar luas di Indonesia, melayani 
pengiriman Ekspress, penanganan dan 
kepabeanan serta distribusi di Indonesia. 
Layanan Reguler mencapai kota dan kabupaten 
tujuan di seluruh Indonesia. 

SiCepat mempunyai sistem penjemputan 
sedangkan JNE tidak ada, SiCepat lebih banyak di 
pilih di Marketplace, JNE Memiliki kategori 
terbaik, JNE lebih banyak gudang dan Counter, 
Ketepatan waktu lebih baik SiCepat daripada 
JNE, Jarang ada keluhan pada SiCepat Ekspress 

 
 
 
 

Kerangka Pemikiran 
Menurut Definisi Kerangka pemikiran menurut 
Sugiyono (2014:80) kerangka pemikiran adalah 
bentuk strategi konseptual yang mengaitkan 
antara teori dengan berbagai faktor 
permasalahan yang dianggap penting untuk 
diselesaikan, sehingga dalam hal lebih mengacu 
pada tujuan penelitian tersebut dijalankan. 

Delivery atau pengiriman barang adalah  
mempersiapkan fisik barang dari gudang ke 
tempat tujuan yang di sesuaikan dengan 
dokumen pemesanan dan pengiriman serta 
dalam kondisi yang sesuai dengan persyaratan 
penanganan barangnya. Menurut Wijaya 
(2011:56) pengiriman adalah kegiatan 
mendistribusikan produk barang dan jasa 
produsen kepada konsumen. Pengiriman 
merupakan kegiatan pemasaran untuk 
memudahkan proses penyampaian produk dari 
produsen kepada konsumen. 

Ada perbedaan faktor-faktor pengiriman yang 
mempengaruhi  pada ekspedisi JNE dan SiCepat 
dan ada perbedaan faktor-faktor yang 
mempengaruhi kualitas jasa  pada ekspedisi JNE 
dan SiCepat. 

 

METODE PENELITIAN 
Tempat pelaksanaan seluruh para pengguna jasa 
ekspedisi SiCepat dan JNE di Seluruh DKI Jakarta. 
Metode yang digunakan adalah kuantitatif 
Komparatif teknik pengambilan sampel dengan 
random sampling dan kuesioner, populasi 
seluruh pengguna jasa JNE dan SiCepat. Jumlah 
sampel yang digunakan dalam penelitian ini 
sebanyak 100 responden. Sumber data yang 
digunakan yaitu data Primer dan data sekunder. 
Metode penelitian untuk pengolahan data 
menggunakan Analisis Faktor. 
Penelitian ini menggunakan metode penelitian 
kuantitatif. Teknik pengambilan sampel 
biasanya dilakukan dengan cara pengumpulan 
data menggunakan instrumen penelitian dan 
menganalisis data bersifat kuantitatif dan 
bertujuan untuk menguji hipotesis yang sudah 
ditentukan sebelumnya dengan perhitungan 
statistik. 
Untuk menganalisis data peneliti menggunakan 
alat analisis yaitu: Analisis Faktor  
1) Exploratory Factor Analysis (EFA 
2) Confirmatory Factor Analysis (CFA) 
3) Barlett’s Test of Spericity  
4) Uji KaiserMeyer Olkin (KMO) 
5) Uji Measure of Sampling Adequency (MSA) 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 
Dari hasil pengolahan data, bahwa pengiriman 
JNE sebagian besar responden memberikan 
tanggapan sangat positif, dengan rata-rata 
sebesar 82,93. Sedangkan hasil pengolahan data 
pengiriman SiCepat rata-rata responden 
memberikan tanggapan sangat positif juga, yaitu 
dengan rata-rata sebesar 84,47 dapat diartikan 
bahwa pengiriman SiCepat lebih baik  
dibandingkan dengan pengiriman JNE. 

Analisis yang dilihat dari hasil pengolahan data 
tersebut mengapa hasil indeks pengiriman 
SiCepat lebih besar dibandingkan JNE yaitu 
karena bisa dilihat dari beberapa faktor yang ada 
pada Sicepet mendapatkan nilai yang lebih tinggi 
dibanding JNE.  

Dari hasil pengolahan data, bahwa Kualitas Jasa 
SiCepat sebagian besar responden memberikan 
tanggapan sangat positif, dengan rata-rata 
indeks sebesar 83.31. Sedangkan hasil 
pengolahan data Kualitas Jasa JNE rata-rata 
responden memberikan tanggapan sangat 
positif juga, dengan rata-rata indeks sebesar 
84.51 dapat diartikan bahwa Kualitas Jasa 
SiCepat lebih baik  dibandingkan dengan 
Kualitas Jasa JNE.  

Kualitas jasa yang dinilai baik oleh pelanggannya 
dapat menjadi alat pemasaran utama untuk 
mencapai diferensiasi kompetitif dan loyalitas 
pelanggan. Sebaliknya, kualitas jasa yang dinilai 
buruk dapat menimbulkan perasaan dan 
tanggapan negatif dari pelanggannya (Setyawan 
et al., 2022). 

Dari hasil analisis faktor pengiriman JNE dan 
SiCepat yaitu 
1) Dalam Rotated Component Matrix 

Pengiriman JNE tidak ada yang memiliki 
nilai dibawah 0,55 Jadi tidak ada atribut 
yang dikeluarkan. Nilai tertinggi jatuh pada 
atribut “Bukti Pembayaran” yaitu (0,900) 

2) Dalam Rotated Component Matrix Kualitas 
Jasa SiCepat tidak ada yang memiliki nilai 
dibawah 0,55 Jadi tidak ada atribut yang 
dikeluarkan. Nilai tertinggi jatuh pada 
atribut “menanggapi keluhan” yaitu (0,903) 

3) Berdasarkan pengolahan data variabel 
pengiriman JNE memiliki 2 faktor yang 
mempengaruhi dalam penamaan yaitu 
KEUNGGULAN PERUSAHAAN dan PROSES 
PENGIRIMAN. 

4) Berdasarkan pengolahan data variabel 
Kualitas Jasa JNE memiliki 2 faktor yang 
mempengaruhi dalam penamaan yaitu 

KEHANDALAN PERUSAHAAN DAN ASET 
PERUSAHAAN. 

 
Dari hasil analisis faktor kualitas jasa JNE dan 
SiCepat yaitu: 
1) Dari hasil Komponen Matrix untuk 

pengiriman JNE hanya terbentuk 1 faktor  
dimana atribut yang nilainya paling tinggi 
adalah “ Tidak dicuri atau hilang” yaitu 
(0,891). 

2) Dari hasil Komponen Matrix untuk Kualitas 
Jasa SiCepat hanya terbentuk 1 faktor  
dimana atribut yang nilainya paling tinggi 
adalah “ Jaminan adanya kehilangan” yaitu 
(0,937). 

3) Didalam analisis pengiriman dan kualitas 
jasa SiCepat tidak adanya faktor penamaan 
dikarenakan tidak adanya Rotated 
Component Matrix. 

Dari hasil analisis perbandingan faktor 
pembentukan pengiriman dan kualitas jasa JNE 
dan SiCepat  
1) Berdasarkan hasil analisis faktor pada 

pengiriman JNE dari Sepuluh atribut 
direduksi hanya menjadi 2 faktor  yang 
merupakan komponen-komponen dari 10 
atribut yang dihasilkan dari proses reduksi. 

2) Berdasarkan hasil analisis faktor pada 
Kualitas Jasa JNE dari dua belas atribut 
direduksi hanya menjadi 2 faktor  yang 
merupakan komponen-komponen dari 12 
atribut yang dihasilkan dari proses reduksi. 

3) Berdasarkan hasil analisis faktor pada 
pengiriman SiCepat dari Sepuluh atribut 
direduksi hanya menjadi 1 faktor  yang 
merupakan komponen-komponen dari 10 
atribut yang dihasilkan dari proses reduksi. 

4) Berdasarkan hasil analisis faktor pada 
Kualitas Jasa SiCepat dari dua belas atribut 
direduksi hanya menjadi 1 faktor  yang 
merupakan komponen-komponen dari 12 
atribut yang dihasilkan dari proses reduksi. 

Dari hasil analisis di atas sebagian besar 
pengguna jasa pengiriman memberikan respons 
yang sama terhadap atribut-atribut yang 
berperan dalam pembentukan pengiriman dan 
kualitas jasa JNE maupun SiCepat namun 
distribusi masing-masing atribut  sama dalam 
membentuk faktor , namun jumlah faktor yang 
dihasilkan berbeda. Penamaan faktor untuk 
pengiriman  kedua merek ada yang sama namun 
ada yang berbeda di bawah ini adalah hasil dari 
penamaan faktor untuk pengiriman SiCepat 
maupun JNE. 
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Dari hasil di atas faktor yang mempengaruhi 
pengiriman JNE adalah: 
1) Keamanan Pengiriman  
2) Validasi Proses Pengiriman 
Dari hasil diatas faktor yang mempengaruhi 
kualitas jasa JNE adalah  
1) Kemampuan Menyelesaikan Masalah  
2) Aset Perusahaan 

Dari hasil diatas faktor yang mempengaruhi 
Pengiriman SiCepat adalah Tidak ada Karna hanya 
sampai pada proses component matrix saja Dari 
hasil diatas faktor yang mempengaruhi Kualitas 
Jasa SiCepat adalah Tidak ada karna hanya sampai 
proses component matrix saja. 

 

KESIMPULAN 
Berdasarkan hasil olah data dan pembahasan 
maka dapat disimpulkan bahwa: 
1) Faktor yang mempengaruhi Pengiriman 

pada SiCepat terdiri dari sepuluh atribut 
yaitu pengiriman cepat, sistem pengiriman, 
invoice, bukti pembayaran, resi, scan 
barcode, barang tidak tertukar, 
pengemasan, tidak jatuh, tidak dicuri. 

2) Faktor yang mempengaruhi pengiriman  
pada JNE  terdiri dari sepuluh atribut. yaitu 
pengiriman cepat, sistem pengiriman, 
invoice, bukti pembayaran, resi, scan 
barcode, barang tidak tertukar, 
pengemasan, tidak jatuh, tidak dicuri. 

3) Faktor yang mempengaruhi kualitas jasa 
pada SiCepat  terdiri dari dua belas atribut 
yaitu perlengkapan, seragam, customer 
service, kendaraan khusus 5kg, kendaraan 
layak, memahami masalah, menanggapi 
keluhan, menyelesaikan masalah, 
memberikan layanan terbaik, layanan 
pengiriman yang luas, jaminan hilang, 
jaminan adanya pencurian. 

4) Faktor yang mempengaruhi kualitas jasa  
pada JNE  terdiri dari dua belas atribut yaitu 
perlengkapan, seragam, customer service, 
kendaraan khusus 5kg, kendaraan layak, 
memahami masalah, menanggapi keluhan, 
menyelesaikan masalah, memberikan 
layanan terbaik, layanan pengiriman yang 
luas, jaminan hilang, jaminan adanya 
pencurian. 

5) Dalam proses pembentukan faktor, sepuluh 
atribut pengiriman pada JNE membentuk 2 
faktor dengan nama masing-masing faktor 
adalah keamanan pengiriman dan validasi 
proses pengiriman, sedangkan sepuluh 
atribut pengiriman SiCepat hanya 
membentuk 1 faktor yaitu pengiriman,  

sehingga tidak diberikan penamaan baru. 
Dan dalam proses pembentukan faktor dua 
belas atribut kualitas jasa pada JNE 
membentuk 2 faktor dengan nama masing-
masing faktor adalah kemampuan 
menyelesaikan masalah dan aset 
perusahaan, sedangkan dua belas atribut 
kualitas jasa  SiCepat hanya membentuk 1 
faktor yaitu kualitas jasa,  sehingga tidak 
diberikan penamaan baru. 
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