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Abstrak 
Fokus penulisan artikel yaitu untuk mengetahui lebih lanjut tentang 
perspektif pelanggan terhadap kinerja kurir e-commerce dan 
bagaimana hal ini berdampak pada kepuasan konsumen di wilayah 
Cileungsi. Layanan kurir memainkan peran yang sangat penting 
dalam industri e-commerce, terutama dalam menjaga kepuasan 
pelanggan. Pengiriman yang cepat, aman, dan tepat waktu sangat 
penting untuk menumbuhkan kepercayaan dan loyalitas pelanggan 
terhadap platform e-commerce. Di Cileungsi, seiring dengan 
berkembangnya sektor e-commerce, pentingnya layanan kurir yang 
efisien semakin terlihat sebagai faktor penentu dalam pengalaman 
belanja online pelanggan. Dengan begitu, fokus utama dari 
penelitian ini untuk memastikan berapa banyak klien yang 
beruntung, dipengaruhi oleh kualitas layanan kurir dan bagaimana 
fitur-fitur yang berbeda dari layanan kurir mempengaruhi pendapat 
pelanggan Cileungsi tentang e-commerce. Perkembangan sektor e-
commerce yang semakin maju secara langsung menjadikan layanan 
kurir sebagai peran vital dalam kepuasan pelanggan di sektor e-
commerce. Kurir secara langsung menjadi perantara antara 
konsumen dengan platform e-commerce. Perspektif pelanggan 
tentang kinerja kurir sangat memengaruhi tingkat kepuasan mereka 
dengan layanan yang ditawarkan oleh platform e-commerce. 
Penelitian ini menggunakan metodologi kuantitatif, mengumpulkan 
data dengan menyebarkan kuesioner kepada konsumen e-commerce 
yang berbasis di Cileungsi. 
 
Kata Kunci: Perspektif Pelanggan, Kinerja Kurir, Kepuasan 
Pelanggan, Layanan Kurir, E-commerce, Cileungsi 
 

Abstract 
This article aims to explore customer perspective of courier E-
commerce performance and its effects on customers satisfaction in 
the Cileungsi area. Since prompt, safe, and efficient deliveries are 
essential to fostering consumer loyalty and trust in e-commerce 
platforms, courier services are essential to the sector. In Cileungsi, 
with the growing e-commerce sector, the importance of efficient 
courier services is increasingly recognized as a determining factor in 
the online shopping experience. Thus, this study aims to assess how 
various elements of courier services impact customers' perceptions 
of e-commerce in Cileungsi and how much customer happiness is 
impacted by courier service quality. The development of the e-
commerce sector directly makes courier services vital in ensuring 
customer satisfaction in e-commerce. Couriers serve as a direct link 
between consumers and e-commerce platforms. Customer 
perspective of courier performance significantly affects their 
satisfaction with the services offered by e-commerce platforms. A 
quantitative research methodology is used in this investigation, 
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collecting data by distributing questionnaires to Cileungsi-based e-
commerce consumers. 
 
Key Words: Customer Perspective, Courier Performance, Customer 
Satisfaction, Courier Service, E-commerce, Cileungsi  

 
Pendahuluan 

E-commerce adalah wujud dari kemajuan teknologi berbasis data yang dirancang sebagai 
upaya memenuhi berbagai kebutuhan dan memperkuat daya saing, dengan penekanan dalam  
promosi dan penjualan produk maupun layanan, baik antarwilayah maupun antarnegara 
(Rerung, 2018). Kehadiran e-commerce menjadi respons terhadap beragam kebutuhan manusia. 
Banyaknya tuntutan kebutuhan itu mendorong konsumen agar... membuat keputusan dalam 
waktu singkat tanpa dibatasi oleh ruang serta waktu. Hal ini membawa dampak terjadinya 
interaksi di dunia digital yang kemudian memengaruhi perilaku konsumsi, terutama dalam hal 
pembelian dan penggunaan produk atau layanan secara daring. Kemunculan e-commerce telah 
membawa perubahan signifikan dalam kecenderungan belanja konsumen. Jika sebelumnya 
pembelian diberlakukan secara langsung melalui kunjungan ke pusat perbelanjaan, pasar, atau 
tempat fisik, sekarang aktivitas tersebut dapat dilakukan secara online dari rumah dengan lebih 
praktis. Perubahan perilaku ini dipengaruhi oleh pandangan konsumen terhadap faktor-faktor 
seperti jarak, harga, promosi, dan lokasi yang telah dirancang oleh pihak perusahaan (Kotler & 
Keller, 2012). Faktor utama yang mendorong pergeseran dari belanja konvensional ke belanja 
daring adalah kemudahan yang ditawarkan oleh platform toko online. Layanan kurir adalah cara 
untuk mengirimkan barang atau dokumen dari pengirim ke penerima secara aman dan cepat, 
biasanya dalam waktu yang lebih singkat dibandingkan metode pengiriman konvensional.  

Layanan ini menggunakan berbagai metode pengiriman dan sistem pelacakan untuk 
menjamin bahwa pengiriman barang dilakukan tepat waktu dan tetap dalam kondisi yang baik. 
Layanan kurir sering dimanfaatkan oleh perorangan untuk menunjang berbagai aktivitas, 
seperti mengirimkan produk e-commerce, dokumen penting, maupun barang-barang bernilai 
tinggi. Layanan kurir membantu memperlancar komunikasi dan transaksi di berbagai industri 
karena proses pengiriman menjadi lebih efisien, terpercaya, dan praktis. 

Ketika seseorang membandingkan pengalaman mereka dengan barang atau jasa yang 
mereka terima dengan ekspektasi awal mereka, respons emosional mereka-yang mungkin 
berupa kesenangan atau ketidaksenangan-tercermin dalam tingkat kepuasan pelanggan. 
Pelanggan merasa terpenuhi ketika hasil yang diterima memenuhi ekspektasinya, Pelanggan 
akan bahagia manakala harapan mereka terpenuhi, dan mereka akan kecewa jika tidak 
terpenuhi. Kepuasan pelanggan merupakan ukuran penting kualitas layanan karena didasarkan 
pada bagaimana pelanggan menilai pengalaman mereka saat menggunakan suatu produk atau 
layanan. 

Beragam faktor dapat memengaruhi kepuasan pelanggan, seperti mutu produk, kualitas 
layanan yang disediakan, harga yang ditawarkan, biaya yang dikeluarkan, serta persepsi dan 
pengalaman emosional yang dialami oleh pelanggan. Ketika pelanggan merasa sangat puas, hal 
ini dapat memperkuat komitmen, meningkatkan loyalitas, dan membentuk ikatan jangka 
panjang antara perusahaan dengan para pelanggannya. Dalam dunia e-commerce, mutu 
layanan yang mencakup kecepatan dalam pengiriman, kemudahan dalam proses transaksi, serta 
ketanggapan layanan terhadap pelanggan memegang peranan yang sangat krusial. 

Kurir adalah bagian penting dari proses pengiriman barang dari pengirim ke penerima, jadi 
kinerjanya sangat penting dalam manajemen logistik. Performa kurir yang maksimal, yang 
dipengaruhi oleh semangat kerja, kedisiplinan, dan tingkat beban tugas, dapat mempercepat 
dan memperlancar proses pengiriman. Kondisi ini turut mendukung peningkatan kinerja dalam 
keseluruhan sistem rantai pasok. 
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Kinerja kurir yang baik dapat meningkatkan efektivitas dan efisiensi proses pengiriman, 

yang menguntungkan manajemen rantai pasokan. Kinerja ini ditentukan oleh sejumlah elemen, 
termasuk beban kerja, motivasi, dan disiplin kerja. Selain itu, inovasi layanan logistik seperti 
inovasi layanan logistik meningkatkan kinerja bisnis perusahaan kurir dengan memberikan 
layanan yang fleksibel dan sesuai dengan kebutuhan pelanggan. Pada akhirnya, ini 
meningkatkan kepuasan pelanggan dan kinerja perusahaan. Manajemen penting untuk 
melakukan pengelolaan SDM yang efektif guna kinerja kurir tetap optimal karena beban kerja 
yang terlalu tinggi dan stres kerja dapat menurunkan kinerja kurir. Keberhasilan manajemen 
logistik bisnis pelayanan sangat dipengaruhi oleh kinerja kurirnya, sistem manajemen pos dan 
kurir yang dirancang dengan baik dapat membantu perusahaan memangkas biaya, 
mempercepat pengiriman,  mempersingkat waktu pengiriman, mengurangi biaya logistik, dan 
meningkatkan kepercayaan pelanggan melalui pengiriman tepat waktu dan layanan responsif. 

Dari penjelasan sebelumnya, dapat disimpulkan bahwa kepuasan konsumen terhadap 
layanan e-commerce sangat bergantung pada peran kurir. Sebagai pihak yang berinteraksi 
langsung dalam tahap akhir pengiriman, kurir memiliki tanggung jawab besar dalam pengiriman 
barang agar dapat diterima tepat waktu dan tetap dalam kondisi prima. dan dengan proses 
yang cepat. Kualitas pelayanan inilah yang menjadi dasar dalam membentuk kepercayaan serta 
kesetiaan pelanggan terhadap platform e-commerce. Oleh karena itu, penting bagi bisnis e-
commerce untuk memperhatikan kualitas layanan kurir agar mereka dapat lebih memuaskan 
pelanggan mereka. Maka judul yang ditarik adalah ”Perspektif Kepuasan Pelanggan terhadap 
Kinerja Kurir E-commerce di Cileungsi”. 

 
Tinjauan Pustaka 
Kualitas Pelayanan 

Salah satu konsep penting dalam dunia manajemen jasa adalah kualitas pelayanan, yang 
berfokus pada memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan. Kualitas layanan adalah derajat 
keunggulan layanan yang diharapkan oleh penyedia layanan untuk memenuhi atau bahkan 
melampaui harapan klien. 

Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry, mutu pelayanan dapat dilihat dari sejauh 
mana kesesuaian antara ekspektasi pelanggan terhadap layanan yang diharapkan dengan 
pertemuan aktual jika pelayanan yang diberikan oleh mereka secara alami. Apabila bentuk 
pelayanan yang diberikan dapat memenuhi atau mungkin melampaui ekspektasi pelanggan, 
maka kualitas pelayanan tersebut dianggap memuaskan. Di sisi lain, kualitas layanan dianggap 
tidak memadai jika layanan yang diterima tidak sesuai dengan harapan.  

Pada umumnya, pandangan pelanggan mengenai sejauh mana penyedia layanan mampu 
memenuhi harapan dan kebutuhan mereka memiliki peran besar dalam menentukan bagaimana 
kualitas layanan tersebut dinilai. 

Untuk meningkatkan kebahagiaan dan loyalitas klien, penyedia layanan harus terus 
mengevaluasi dan meningkatkan berbagai aspek penawaran mereka. 

 
Dimensi Kualitas Pelayanan 

Parasuraman, Zeithaml, dan Berry mengidentifikasi lima aspek utama dalam dimensi 
kualitas pelayanan. Pertama, aspek Bukti Fisik (Tangibles) mencakup elemen-elemen yang 
dapat diamati dan dialami secara langsung oleh pelanggan, seperti sarana, perlengkapan, dan 
penampilan karyawan. Kedua, Keandalan (Reliability) merujuk pada Tingkat kepatuhan 
perusahaan dalam memberikan layanan sesuai jadwal, tanpa kesalahan, dan seperti yang 
dijanjikan. Ketiga, daya tanggap, yang mengacu pada kesiapan dan keinginan anggota staf 
untuk membantu klien dan memberikan layanan dengan segera dan tepat waktu. 

Keempat, Jaminan (Assurance) mencerminkan tingkat kepercayaan dan rasa aman yang 
dirasakan pelanggan, yang berasal dari kompetensi, kesopanan, serta kemampuan staf dalam 
memberikan pelayanan secara profesional dan meyakinkan. Kelima, Empati (Empathy), yaitu 
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kemampuan memberikan perhatian secara personal dan memahami kebutuhan serta keinginan 
pelanggan dengan tulus. Kelima komponen ini sangat penting dalam evaluasi dan peningkatan 
kualitas pelayanan untuk memenuhi harapan pelanggan dan meningkatkan kepuasan mereka. 

 
Kepuasan Pelanggan 

Teori kepuasan pelanggan, kepuasan merupakan rasa puas atau kecewa yang timbul setelah 
pelanggan mengevaluasi apakah kinerja suatu produk atau layanan sesuai, melebihi, atau 
bahkan di bawah ekspektasi yang mereka miliki sebelumnya. Ketika pelanggan menerima hasil 
yang memenuhi atau di atas harapan mereka, mereka akan senang dan puas. Di sisi lain, 
kepuasan klien biasanya akan menurun jika hasil yang diterima tidak sesuai dengan harapan. 

Kotler mengatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan konsekuensi dari penilaian 
pelanggan tentang seberapa baik produk atau jasa yang terpenuhi atau mungkin melampaui 
dari yang diharapan mereka. Oliver juga mengatakan bahwa penilaian konsumen terhadap 
tingkat pelayanan yang mereka dapatkan melalui penggunaan produk atau jasa tertentu 
menentukan kepuasan pelanggan. Kualitas produk dan layanan, harga yang berkaitan dengan 
nilai yang diperoleh, pertimbangan emosional, dan biaya yang diakui merupakan faktor penentu 
utama kepuasan konsumen. 

 
Dimensi Kepuasan Pelanggan 

Aspek kepuasan pelanggan tidak hanya tercermin dari bagaimana mereka menilai kualitas 
produk atau layanan, tetapi juga dapat dikenali melalui tindakan nyata yang mencerminkan 
tingkat kepuasan yang dirasakan, seperti pembelian ulang, rekomendasi, atau loyalitas 
terhadap merek. 

Salah satu indikator penting adalah kesetiaan pelanggan terhadap suatu produk atau merek, 
di mana pelanggan yang puas cenderung memilih untuk tetap menggunakan produk tersebut 
dalam jangka panjang. Selain itu, pelanggan yang senang biasanya lebih bersedia untuk 
mencoba produk baru dari bisnis tersebut karena mereka percaya pada reputasi dan kualitas 
merek tersebut. 

Tingkat kepuasan pelanggan muncul dari seberapa besar rasa nyaman dan kepuasan yang 
mereka alami setelah memanfaatkan suatu produk atau layanan yang ditawarkan. Faktor utama 
yang memengaruhi kepuasan pelanggan adalah biaya yang dirasakan, faktor emosional, harga 
yang dibandingkan dengan nilai yang diperoleh, dan kualitas produk atau layanan. Pelanggan 
yang merasa bahwa kualitas dan manfaat yang diperoleh melebihi biaya yang dikeluarkan 
biasanya bersedia membayar harga lebih mahal, karena mereka menilai pengalaman yang 
didapat sepadan atau bahkan lebih berharga. 

Tidak kalah penting, pelanggan yang puas biasanya memberikan masukan atau saran 
konstruktif sebagai upaya membantu perusahaan meningkatkan produk atau layanan di masa 
depan. Dengan memahami dan mengelola berbagai dimensi perilaku ini secara efektif, 
perusahaan dapat memperbesar kepuasan pelanggan secara komprehensif, yang akan 
meningkatkan kesetiaan pelanggan dan mendukung kelangsungan bisnis. 

 
Kerangka Pemikiran 
X = Kinerja Layanan 
Y = Kepuasan Pelanggan 
Hipotesis yang terdapat pada penelitian ini yaitu terdapat perspektif kepuasan pelanggan 
terhadap kinerja layanan kurir e-commerce di Cileungsi. 
 
Metode Penelitian 

Penelitian ini mengandalkan metodologi kuantitatif. Paradigma positivis berfungsi sebagai 
dasar untuk pendekatan kuantitatif, dengan penekanan pada pengujian data dan fakta-fakta 
objektif untuk memahami suatu fenomena. Berdasarkan data yang dikumpulkan melalui 
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jawaban yang diberikan responden dalam kuesioner, Karakteristik demografis dan sampel 
dijelaskan dengan menggunakan metode ini. Selain itu, penelitian ini secara khusus bertujuan 
untuk memverifikasi keakuratan dari teori-teori yang telah diajukan sebelumnya. 

Dengan memberikan seperangkat pertanyaan tertulis kepada responden, survei digunakan 
sebagai sarana untuk mengumpulkan informasi untuk mendapatkan data yang diperlukan. 
Metode ini dianggap efisien apabila peneliti telah memahami variabel yang diteliti serta 
menghadapi responden dalam jumlah besar dan tersebar di berbagai lokasi. Menurut Sugiyono 
(2011), pertanyaan dalam kuesioner bisa disusun dalam bentuk terbuka maupun tertutup, dan 
dapat disebarkan secara langsung kepada responden, dikirim melalui pos, atau menggunakan 
platform daring. 

 
Uji Validitas 

Kemampuan instrumen untuk secara tepat mengukur variabel yang hendak diteliti dikenal 
sebagai validitas. Fungsi dan isi alat ukur merupakan area utama yang menjadi perhatian utama 
dalam peninjauannya. Tujuan dari pengujian validitas adalah untuk memastikan apakah 
kuesioner yang digunakan sah dari sudut pandang ilmiah dan untuk menilai seberapa baik alat 
ukur dirancang untuk mengukur variabel yang dimaksud. 

 
Uji Reliabilitas 

Reliabilitas menggambarkan seberapa stabil dan konsisten suatu instrumen dalam 
mengumpulkan data, sehingga hasil yang diperoleh dapat dipercaya dan tidak dipengaruhi oleh 
kesalahan yang signifikan. Tujuan uji reliabilitas adalah memastikan bahwa instrumen tersebut 
memiliki kemampuan untuk menghasilkan data yang reliabel dan stabil meskipun terjadi 
fluktuasi. Proses uji ini menilai konsistensi variabel melalui barisan pertanyaan yang dirancang. 

 
Koefisien Korelasi Sederhana 

Bertujuan menentukan besaran dan orientasi hubungan interaksi melibatkan dua variabel, 
digunakan korelasi sederhana. Koefisien korelasi menunjukkan arah dan tingkat hubungan 
antara dua variabel, serta seberapa erat hubungan keduanya. Tiga jenis uji korelasi bivariat 
yang sering digunakan dengan SPSS terdiri atas Pearson Correlation, Kendall’s tau-b, dan 
Spearman Correlation. 

 
Analisis Regresi Linear Sederhana 

Metode statistik yang disebut analisis regresi melihat bagaimana variabel sebanyak dua atau 
lebih berhubungan satu sama lain. Pada regresi linear, diasumsikan bahwa hubungan antar 
variabel bersifat linear terhadap parameter. Jenis tertua dari analisis ini adalah regresi linier 
sederhana, di mana nilai variabel dependen diperkirakan atau dipengaruhi oleh variabel 
tunggal. 

 
Koefisien Determinasi 

Dalam sebuah model regresi, koefisien determinasi digunakan untuk menilai proporsi variasi 
variabel dependen yang dapat dijelaskan oleh variabel independen dalam model regresi secara 
bersama-sama memberikan kontribusi dalam menjelaskan perubahan dalam variabel dependen. 
Nilai adjusted R-squared, yang menggambarkan seberapa baik variabel-variabel turut 
menjelaskan variabel dependen dalam model fluktuasi variabel yang bersifat dependen, 
merupakan indikator yang terdapat pada penelitian ini. (Ghozali, 2016).  

 
Uji T (Parsial) 

Sejauh mana setiap variabel independen dalam sebuah model secara parsial mempengaruhi 
variabel dependen ditentukan dengan menggunakan uji t. 
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Dengan asumsi bahwa dua sampel dipilih acak berdasarkan populasi sejenis tidak 

menunjukkan variasi yang menonjol, uji t biasanya salah satu metode analisis statistik yang 
diterapkan guna mengevaluasi hipotesis (Sudjiono, 2010). 

 
Hasil Penelitian 
1. Uji Validitas  

Kelima item pernyataan (P1-P5) memiliki nilai r hitung yang berkisar antara 0,789 sampai 
dengan 0,968, sesuai dengan hasil Evaluasi Validitas Variabel Kinerja Pelayanan (X), sedangkan 
nilai r tabel adalah sebesar 0,632 (n=10, α=0,05). Kelima item pertanyaan tersebut dianggap 
sah dan layak digunakan untuk pengumpulan data karena semua nilai r hitung melebihi r tabel 
dan memiliki taraf signifikansi yang kurang dari 0,05. 

Sementara itu, Berdasarkan Pengujian validitas terhadap variabel Kepuasan Pelanggan (Y), 
item P6 sampai dengan P10 memiliki nilai r hitung yang berkisar antara 0.887 sampai dengan 
0.945, yang semuanya signifikan melebihi dari r tabel. Dapat disimpulkan, seluruh pernyataan 
yang berkaitan dengan variabel Y dianggap sah karena memenuhi kriteria pengambilan 
keputusan yang menyatakan bahwa r hitung harus  melebihi nilai r tabel. 

 
2. Uji Reliabilitas 

 
Nilai Cronbach's Alpha untuk alat ukur variabel Service Performance (X) adalah 0.936, sesuai 

dengan temuan uji reliabilitas. Berdasarkan grafik tersebut, pernyataan-pernyataan pada 
variabel tersebut menjadi indikator kuat atas tingginya tingkat konsistensi dan dikategorikan 
sangat dapat diandalkan. 

Namun, Tingkat reliabilitas yang sangat tinggi ditunjukkan oleh nilai Cronbach's Alpha 
variabel Kepuasan Pelanggan (Y) yaitu 0,955. Maka dari itu, bisa dikatakan jika instrumen yang 
digunakan untuk mengevaluasi kedua faktor ini dapat dipercaya dan cocok untuk digunakan 
dalam mengumpulkan data untuk penelitian ini. 

 
3. Analisis Koefisien Korelasi Sederhana 

 
Koefisien korelasi mencapai 0,954 dengan tingkat signifikansi (Sig. 2-tailed) yang dilaporkan 

sebesar 0,000, sesuai dengan temuan analisis korelasi langsung yang dilakukan dengan 
menggunakan teknik Pearson Product Moment. Gambar di bawah ini mengilustrasikan hubungan 
yang sangat kuat dan positif antara faktor Kinerja Layanan (X) dan Kepuasan Pelanggan (Y). 
Dengan nilai signifikansi 0,000 (di bawah 0,05), maka hubungan antar variabel dinyatakan 
signifikan. Oleh karena itu, hubungan ini dianggap signifikan secara statistik. Oleh karena itu, 
dapat dikatakan bahwa peningkatan kinerja layanan dan peningkatan faktor-faktor ini akan 
menyebabkan peningkatan kepuasan pelanggan. 
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4. Analisis Regresi Linear Sederhana 

 
 

Persamaan regresi berikut ini berasal dari penelitian regresi linier dasar, di mana Kepuasan 
Pelanggan (Total_Y) adalah variabel dependen dan Kinerja Layanan (Total_X) adalah variabel 
independen: 

            Y=−0,536+1,053X 
Artinya, setiap kenaikan satu satuan dalam kualitas kurir berkontribusi pada peningkatan 

kepuasan pelanggan sebesar 1,053 satuan. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan dan 
peningkatan pengalaman layanan e-commerce mereka secara signifikan dipengaruhi oleh 
kualitas layanan. 

 
5. Koefisien Determinasi 

 
Hasil dari analisis regresi linier sederhana memperlihatkan jika nilai koefisien determinasi 

(R Square) yang dihasilkan sebesar 0,911. Ini mengindikasikan bahwa 91,1% perubahan pada 
variabel Kepuasan Pelanggan (Y) disebabkan oleh variabel Kinerja Pelayanan (X), dengan 
sisanya sebesar 8,9% yang merupakan akibat dari faktor-faktor lain di luar model regresi 

 
6. Uji T (Parsial) 

 
Mengacu pada signifikansi statistik sebesar 0.000, nilai t yaitu variabel Total_X (Kinerja 

Layanan) adalah 9.051, sesuai dengan output uji t yang tercantum pada tabel Coefficient. 
Mengingat signifikansi statistik berada di bawah 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa kualitas 
kurir merupakan aspek yang signifikan berpengaruh besar terhadap kepuasan pelanggan 
terhadap layanan e-commerce. 

 
Pembahasan 

Berdasarkan analisis validitas instrumen pengukuran berupa kuesioner yang digunakan, 
setiap elemen dalam variabel Service Performance (X) dan Customer Satisfaction (Y) terdapat 
nilai r hitung yang lebih tinggi dari r tabel (0,196). Berdasarkan hasil ini, setiap item pernyataan 
adalah sah dan layak untuk digunakan sebagai alat ukur. Uji reliabilitas tambahan menunjukkan 
bahwa nilai Cronbach's Alpha untuk variabel X dan Y masing-masing sebesar 0,936 dan 0,955. 
Dapat disimpulkan bahwa kedua instrumen memiliki konsistensi yang sangat baik karena kedua 
nilai tersebut berada di atas persyaratan minimum 0,70. Selain itu, koefisien korelasi sebesar 
0,954 dan signifikansi statistik yaitu 0,000 mengacu pada hasil analisis Pearson Correlation 
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menunjukkan kinerja layanan berbanding lurus secara signifikan dengan tingkat kepuasan 
pelanggan. 

Rumus regresi yang diturunkan dari analisis regresi linier dasar adalah Y = -0,536 + 1,053 X. 
Hal ini menunjukkan bahwa untuk setiap perolehan unit dalam kinerja pelayanan, kepuasan 
pelanggan akan meningkat sebesar 1.053 unit.   Kinerja pelayanan menjelaskan 91,1% variasi  
koefisien determinasi (R Square) sebesar 0,911 untuk kepuasan pelanggan, model ini dapat 
menjelaskan 91,1% dari variasi variabel-variabel tersebut. Variabel yang tidak dipertimbangkan 
dalam penyusunan model ini memiliki dampak pada 8,9% sisanya. Mempertimbangkan temuan 
dari uji t parsial nilai t yang dihitung untuk variabel kualitas Kurir (X) adalah 9,051, dengan 
tingkat signifikansi 0,000.  Ini menyiratkan bahwa Y sangat dipengaruhi oleh variabel X secara 
independen.  Semua hal dipertimbangkan, temuan ini menunjukkan bahwa Kualitas layanan 
adalah faktor penting yang berdampak besar pada seberapa puas pelanggan dengan layanan e-
commerce. 

 
Kesimpulan 

Berdasarkan temuan dan analisis yang telah disampaikan dalam artikel berjudul "Perspektif 
Kepuasan Pelanggan terhadap Kinerja Layanan Kurir E-Commerce di Cileungsi", dapat 
disimpulkan bahwa nilai uji t parsial, nilai t dihitung untuk variabel kualitas Kurir (X) adalah 
9,051, dengan tingkat signifikansi 0,000.  Ini menyiratkan bahwa Y sangat dipengaruhi oleh 
variabel X secara independen.  Semua hal dipertimbangkan, temuan ini menunjukkan bahwa 
salah satu determinan utama yang terbukti signifikan mempengaruhi kepuasan pelanggan 
terhadap layanan e-commerce adalah kinerja layanan. 

Untuk menciptakan kepuasan pelanggan dalam konteks layanan kurir e-commerce, 
perusahaan perlu memberikan pelayanan yang optimal dan konsisten. Tingkat kepuasan 
pelanggan meningkat dengan kualitas layanan yang ditawarkan Kurir.  Untuk memenuhi harapan 
klien dengan sebaik—baiknya, penyedia layanan kurir-terutama yang berada di wilayah 
Cileungsi-didorong untuk terus meningkatkan kualitas tenaga kerja, waktu pengiriman, dan 
akurasi layanan mereka. 
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