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Abstract 

PT. Nusantara express kilat is a warehouse management system to manage 
the entry and exit of goods from various sales platforms. This service is 
organized by Shopee so that sellers can reach a wider area. By utilizing this 
service, sellers will find it easier to manage the movement of goods. This 
research method uses quantitative. The population in this study were 
employees of PT. Nusantara express kilat Production using a sample of 100 
people. The sampling technique used Slovin's Theory, Data collection was 
carried out using a questionnaire. using SPSS Software version 25. The 
results of the study using the t-test showed that the service quality 
variable (X1) partially had a positive and significant effect on Customer 
Satisfaction (Y) and the Price variable (X2) partially had a positive and 
significant effect on Customer Satisfaction (Y) and the delivery accuracy 
variable (X3) partially had a positive and significant effect on Customer 
Satisfaction (Y). The results of the F test for the service quality variables 
(X1), price (X2) and delivery accuracy (X2) can be concluded that the service 
quality variables (X1), price (X2) and delivery accuracy (X2) simultaneously 
have a positive and significant effect on Customer Satisfaction (Y). 

Keywords: Service Quality, Price, Delivery Timeliness, Customer 
Satisfaction 

Abstrak 

PT. Nusantara express kilat adalah sistem manajemen gudang untuk 
mengatur keluar masuknya barang dari berbagai platform penjualan. 
Layanan ini di selenggarakan Shopee agar seller bisa menjangkau wilayah 
yang lebih luas. Dengan memanfaatkan layanan ini maka, seller akan 
semakin mudah dalam melakukan management perpindahan barang. 
Metode penelitian ini menggunakan kuantitatif. Populasi dalam penelitian 
ini adalah karyawan Produksi PT. Nusantara express kilat dengan 
menggunakan sampel sebanyak 100 orang. Teknik pengambilan sampel 
menggunakan Teori Slovin, Pengumpulan data dilakukan menggunakan 
kuesioner. dengan menggunakan Software SPSS versi 25. Hasil penelitian 
dengan menggunakan uji t diketahui bahwa variable kualitas pelayanan (X1) 
secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 
pelanggan (Y) dan variabel Harga (X2) secara parsial berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y) dan variabel ketepatan 
pengiriman (X3) secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan (Y). Hasil uji F untuk variabel kualitas pelayanan(X1), 
harga (X2) dan ketepatan pengiriman (X2) dapat disimpulkan bahwa variabel 
variabel kualitas pelayanan(X1), harga (X2) dan ketepatan pengiriman (X2) 
secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelangan (Y). 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Harga, Ketepatan pengiriman, Kepuasan 
Pelanggan 
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PENDAHULUAN 

Tidak hanya industri manufaktur saja yang mendominasi aktivitas perekonomiandi seluruh 
dunia, namun industri jasa turut juga memegang peranan cukup penting. Sebagai 
mengembangkan karir, bahkan jasa telah menjadi suatu industri yang mampu memberikan 
sumbangan pendapatan nasional. Perusahaan yang ingin berkembang dan mendapatkan 
keunggulan kompetitif harus memberikan produk berupa barang atau jasa yang berkualitas 
dengan harga yang bersaing, penyerahan lebih cepat dan layanan yang baik kepada pelanggan 
sebagai sektor ekonomi yang memiliki peran strategis bagi kemajuan Masyarakat di sebuah 
negara.  

Berdasarkan data dari Badan Pusat Statistik (BPS). Dalam rilis yang diunggah Januari 2025 
lalu, pada tahun 2023 terdapat setidaknya 15.848 usaha pergudangan, ekspedisi, maupun kurir 
yang tersebar di seluruh penjuru tanah air. BPS juga menilai perdagangan melalui e-commerce 
melahirkan peningkatan permintaan di sektor tersebut. Angka ini mencakup berbagai skala 
perusahaan, mulai dari usaha kecil hingga perusahaan besar yang menyediakan layanan 
pengiriman barang dan logistic. 

Bahkan, dalam rilis Populix (2023), hampir 40% responden di Indonesia mengaku 
menggunakan jasa pengiriman logistik saat berbelanja online sebanyak 2 hingga 3 kali dalam 
satu bulan. Angka tersebut tertuang dalam laporan berjudul Indonesia Outlook on the Logistic 
Delivery Services pada Juni 2023. 

Selain itu, pendapatan dari perusahaan ekspedisi dan kurir d Indonesia tembus hingga 
miliaran rupiah sepanjang Tahun 2023. Berikut data statistic yang telah dingkapkan oleh Badan 
Pusat Statistik Indonesia pada tahun 2025: 

 
Gambar 1. Pendapatan Perusahaan Ekspedisi dan Kurir di Indonesia Tahun 2023 

Sumber: Badan Pusat Statistik (2025) 
 

Dalam data yang dirilis BPS tersebut, dari seluruh perusahaan ekspedisi dan kurir di 
Indonesia, sebanyak 66,17% di antaranya memiliki pendapatan tahunan di bawah Rp2 miliar. 
Adapun 27,52% lainnya memiliki pendapatan tahunan di angka Rp2-15 miliar. Bahkan, terdapat 
1,69% perusahaan ekspedisi dan kurir memiliki pendapatan usaha tahunan di atas Rp50 miliar. 
Penggunaan teknologi turut mendukung operasional dan proses pengiriman paket maupun 
barang, dengan 83,44% perusahaan yang kini menerapkannya. Wilayah dengan penetrasi 
teknologi informasi untuk sistem ekspedisi dan kurir tertinggi adalah wilayah Kalimantan 
sebesar 84,38%. Sebaliknya, wilayah dengan penetrasi teknologi informasi terendah datang dari 
Sulawesi dengan angka 57,34%.  

Badan Pusat Statistik juga      mengungkapakan layanan pengiriman paket yang sering 
digunakan oleh konsulmen di Indonesia: 
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Tabel 1 1 Pemakaian Layanan Pengiriman Paket di Indonesia Tahun 2023 

Berdasarkan layanannya, masyarakat Indonesia masih gemar menggunakan layanan reguler 
dalam menggunakan jasa ekspedisi dan kurir. BPS mendefinisikan layanan reguler sebagai 
layanan pengiriman dengan harga standar dan kecepatan pengiriman optimal. Penggunaan 
layanan ekspres biasa dipakai bagi pengguna yang mengutamakan kecepatan agar barang 
sampai tujuan. Layanan ini menjadi layanan paling banyak dipakai nomor dua dengan angka 
27,47%. Sisanya, masyarakat menggunakan layanan pengiriman ekonomi (14,16%) serta layanan 
lainnya (6,58%). 

Pada tahun 2020 - 2022 Kemungkinan jumlah usaha terus meningkat, seiring lonjakan e-
commerce dan digitalisasi layanan logistik. Dan pada tahun 2023 Tercatat 15.800 perusahaan, 
muncul dari data BPS. Pada tahun 2024 – 2025 Diperkirakan terus bertambah, menyusul 
pertumbuhan dua digit sektor logistik dan peluncuran layanan baru  

 Berkembangnya dunia bisnis terutama pada usaha bisnis online shop berdampak pada 
semakin banyaknya atau meningkatnya perusahaan-perusahaan jasa pengiriman barang, 
sehingga masing-masing perusahaan jasa pengiriman tersebut saling berlomba-lomba untuk 
mendapatkan pelanggan agar dapat menawarkan pelayanan yang semenarik mungkin dan juga 
pengguna jasa dapat bersedia menggunakannya.  

Pada saat ini, pesan antar barang sudah menjadi hal biasa di tengah masyarakat. Tidak 
hanya itu saja, makanan dan minuman juga ada yang memberikan pelayanan pesan antar barang 
atau jasa. Hal itu dilakukan untuk meningkatkan pelayanan dan kepuasan kepada 
pelanggan/konsumen. Kalau dilihat dari masa dulu, hal ini sudah sering dilakukan oleh 
masyarakat pada masa itu. Hanya saja bedanya kalau sekarang menggunakan teknologi 
informasi dan komunikasi untuk memesan barang atau jasa. Selain itu sekarangpun alat 
transportasi sudah sangat berbeda dengan yang dulu yaitu kalau sekarang kalau sekarang sudah 
menggunakan mesin. Sehingga dengan teknologi informasi dan komunikasi serta alat 
transportasi modern, proses pemesanan menjadi lebih mudah dilakukan dan proses 
pengantaran barang atau jasa menjadi lebih cepat.  

Jika dulu hanya mengenal kantor pos sebagai tempat dimana menitipkan surat atau barang 
kepada yang ingin dikirim. Namun, dengan kecanggihan teknologi beserta kemudahan dan 
manfaatnya, sekarang banyak perusahaan jasa yang sudah mendirikan jasa pengiriman antar 
barang di seluruh indonesia sebagai mitra bagi pembisnis-pembisnis di dunia maya, misalnya: 
JNE, J&T, ID Express dan lain sebagainya. Oleh karena itu bila memiliki usaha toko online, 
alangkah lebih mudah dan menghemat waktu bila menggunakan jasa. pengiriman dari pada 
harus dikirim sendiri  

PT. Nusantara express kilat adalah sistem manajemen gudang untuk mengatur keluar 
masuknya barang dari berbagai platform penjualan. Layanan ini di selenggarakan Shopee agar 
seller bisa menjangkau wilayah yang lebih luas. Dengan memanfaatkan layanan ini maka, seller 
akan semakin mudah dalam melakukan management perpindahan barang. 

. Soegoto (2013) mendefinisikan bahwa kepuasan pelanggan merupakan perasaan para 
pelanggan yang muncul ketika membandingkan suatu produk dihubungkan dengan harapan 
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pelanggan atas produk yang ada, perasaan itu berupa kesenangan atau kekecewaan. Pelanggan 
akan merasa tidak puas apaila penampilan produk yang diharapkan tidak sesuai kenyataan, 
Apabila penampilan produk tersebut lebih baik atau sesuai yang diharapkan maka pelanggan 
akan merasa puas. Bahwa kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan itu sebagai respon para 
pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang telah di rasakan oleh harapan sebelumnya 
setelah menggunakan produk jasa. Menurut Haryanti (2012) menambahkan bahwa tingkat 
kepuasan pelanggan sangat bergantung pada mutu suatu produk yang ada. Banyaknya 
keanekaragaman keinginan para pelanggan yang berbeda-beda mengakibatkan kepuasan 
pelanggan secara individu sangat sulit untuk dicapai, hal ini memerlukan pendekatan supaya 
mendapatkan solusi yang secara optimal. Menurut Kotler & Keller, perasaan senang atau 
kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk 
terhadap ekspektasi mereka. Jika kinerja gagal memenuhi ekspektasi pelanggan tidak puas, 
jika kinerja sesuai dengan ekspektasi, pelanggan akan puas. Untuk dapat memberikan kepuasan 
kepada pelanggan, perusahaan dituntut untuk dapat bersaing dengan perusahaanperusahaan 
lain 

Untuk mendukung kepuasan pelanggan maka salah satu faktoryang harus diperhatikan yaitu 
kualitas pelayanan. Menurut Kotler (Zikri dan Harahap 2022:924) mengemukakan bahwa 
kualitas pelayanan merupakan bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat pelayanan yang 
diterima dengan tingkat pelayanan yang diharapkan. Selain kualitas pelayanan, faktor lain 
untuk mendukung meningkatkan kepuasan pelanggan adalah ketepatan waktu pengiriman. 
Menurut Yuniati (2018) ketepatan waktu digunakan sebagai standar yang telah ditentukan 
sebelumnya, dan kendaraan datang, pergi atau lewat di tempat dan waktu yang telah 
ditentukan. Menurut Juniariska (2020:148) mengemukakan bahwa ketepatan waktu adalah 
pelayanan yang secara tepat waktu sesuai jadwal yang telah ditentukan untuk penyampaian 
barang kepada para pelanggan. Menurut Tjiptono, (2014) kualitas pelayanan (service quality) 
adalah berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan, serta ketepatan 
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan.  

Menurut Kotler dan Astrong dalam Surni (2019: 187) Harga adalah nominal yang ditetapkan 
untuk pembelian 
suatu produk maupun jasa. Selanjutnya salahssatushalsyang harus di perhatikan dalam 
pendirian sebuah perusahaan adalah menentukan lokasi. (Diana Faradisa & Sadiqin, 2021), 
menegaskan bahwa taktik utama dalam mengelola perusahaan adalah penetapan harga. Harga 
merupakan indikator relatif mahal atau tidaknya suatu barang atau jasa. Perusahaan perlu 
mempelajari dan menyelidiki harga yang ditetapkan oleh pesaingnya. Agar dapat bersaing 
dengan pesaing, perusahaan berusaha untuk menghindari penetapan harga yang terlalu tinggi 
(Hassandi, Gustiana Pangestu, et al., 2024). Para ahli di atas telah memberikan berbagai 
definisi harga, Hal ini mengarah pada kesimpulan bahwa harga suatu barang atau jasa adalah 
jumlah uang yang harus dikeluarkan pembeli untuk memperoleh berbagai keuntungan. 

Penelitian Eviani & Hidayat (2021) menemukan bahwa ketepatan waktu pengiriman yang 
dilakukan perusahaan akan menjadi pendorong tercapainya kepuasan pelanggan. Apabila 
estimasi yang diberikan perusahaan dapat diproses dengan tepat waktu maka akan 
menimbulkan kepuasaan tersendiri bagi pelanggan sehingga membuat pelanggan menjadi loyal 
pada perusahaan tersebut. Peneliti lain yang dilakukan oleh Rohman dan Abdul (2020) juga 
mengkonfirmasi bahwa ketepatan proses pengiriman membawa dampak yang kuat terhadap 
kepuasan pelanggan. Penelitian yang dilakukan oleh (Hafizha et al. 2019) juga memberikan 
hasil yang sama bahwa estimasi waktu sampai di konsumen menjadi patokan apakah Pelayanan 
pengiriman sesuai dengan waktu yang sudah ditentukan atau tidak. Menurut Handoko, (2010) 
ketepatan waktu adalah jangka waktu pelanggan memesan produk hingga produk tersebut tiba 
di pelanggan. Estimasi tiba kedatangan biasanya menjadi patokan para pelanggan untuk 
mengetahui apakah layanan antar tersebut baik atau tidak. 
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PT. Nusantara Express Kilat merupakan perusahaan yang bergerak pada jasa pengiriman di 

Kawasan Plumpang Kabupaten Tuban, Jawa Timur. Berdasarkan latar belakang diatas penelitian 
ini memiliki topik "Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Ketepatan waktu Pengiriman Terhadap 
Kepuasan Pelangan" untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan dan ketepatan waktu 
pengiriman berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

 
LANDASAN TEORI 
Kepuasan Pelanggan 
 Menurut (Nandra, 2022) berpendapat bahwa kepuasan pelanggan adalah harapan atau 
perasaan seseorang atas pembelian suatu barang atau jasa. Kepuasan pelanggan merupakan 
penilaian dari pelanggan atas penggunaan barang ataupun jasa dibandingkan dengan harapan 
sebelum penggunaan suatu barang atau jasa tersebut. Menurut (Kusumaningrum, 2022) 
menyatakan bahwa Secara umum kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa 
seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja antara hasil produk yang diperoleh 
dengan kinerja yang diharapkan. Jika kinerjanya di bawah ekspektasi, maka pelanggan menjadi 
tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan, maka pelanggan menjadi sangat puas atau senang.  

Menurut (Putra, 2020) kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kekecewaan 
seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja produk yang disiapkan (atau hasil) 
dengan harapannya. Menurut (Prasetyo, 2021) Kepuasan pelanggan adalah tingkatkepuasan 
pembeli dengan produk yang konsekuensi perbandingan yang dibuat pembeli antara tingkat 
manfaat yang dirasakan telah diterima setelah mengonsumsi atau menggunakan produk dan 
tingkat manfaat yang diharapkan sebelum pembelian. 

 
Kualitas pelayanan 

Kualitas layanan adalah seluruh usaha yang dilakukan penyedia jasa untuk memberikan 
layanan sesuai dengan yang diharapkan oleh pelanggan (Cahyono, 2020). Layanan yang 
berkualitas adalah segala bentuk layanan yang disampaikan dengan maksimal menggunakan 
berbagai keunggulan perusahaan untuk memenuhi harapan pelanggan (Kasinem, 2020). Kualitas 
layanan juga dapat didefinisikan sebagai suatu kondisi yang bersifat dinamis yang berhubungan 
dengan suatu produk, khususnya dari segi layanan untuk memenuhi harapan pelanggan dengan 
setiap proses yang ada (Mulyapradana et al., 2020). Menurut Arianto (2018), kualitas pelayanan 
adalah berfokus pada memenuhi kebutuhan dan persyaratan pelanggan, serta ketepatan waktu 
untuk memenuhi harapan mereka 

 
Harga 

Menurut Fandy Tjiptono dalam Dwi Safitri, (2020) harga adalah salah satu unsur bauran 
pemasaran yang memberikan pemasukan atau pendapatan bagi perusahaan, sedangkan yang 
lainnya (produk, tempat, promosi) menyebabkan timbulnya pengeluaran. 

Sedangkan menurut William J Stanton dalam Marius, merupakan sejumlah uang yang 
digunakan untuk memperoleh beberapa kombinasi sebuah produk dan layanan yang ada dalam 
produk. 
 
Ketepatan Pengiriman 

Menurut Yazid dalam Huda (2016:133) Bagi sejumlah perusahaan jasa, waktu adalah 
kendala utama untuk proses produksi jasanya, bila waktu mereka tidak dipergunakan secara 
efektif, mereka akan kehilangan keuntungan. Sebaliknya bila mereka menghadapi permintaan 
yang berlebihan, mereka tidak bisa menciptakan waktu untuk memuaskan permintaan itu. 
Ketepatan waktu dıdalam jasa pengiriman barang sering berhubungan dengan transportasi yang 
digunakan oleh jasa pengiriman barang seperti melalui jalur darat, udara, maupun laut. 

Ketepatan Waktu Pengiriman menurut Arini T. Soemohadiwidjojo (2018:89) adalah 
ketika pesanan terkirim secara lengkap dan tepat pada tanggal yang disepakati antara toko dan 
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konsumen, atau sebelum tanggal yang disepakati. Menurut Chairil dan Ghozali (2001) dalam 
Ukago (2015) ketepatan waktu (timeliness) adalah suatu pemanfaatan informasi oleh pengambil 
keputusan sebelum informasi tersebut kehilangan kapasitas atas kemampuannya untuk 
mengambil keputusan, keputusan waktu bagi pemakai informasi sangat penting, informasi yang 
tepat waktu berarti jangan sampai informasi yang disampaikan sudah basi atau sudah menjadi 
rahasia umum. 

 
Model Analisis 

Model analisis adalah gambaran keterkaitan secara spesifikasi antara variabel bebas dan 
variabel terikat. Model analisis penelitian ini sebagai berikut: 

 
H1 = kulalitas pelayanan berpengaruh secara    parsial terhadap kepuasan pelanggan  
H2  = Harga berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan pelanggan  
H3  = ketepatan pengiriman berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan pelanggan  
H4 = kualitas pelayanan, Harga dan ketepatan pengiriman berpengaruh secara simultan 

terhadap kepuasan pelanggan 
 
METODE 

Rancangan dalam penelitian ini adalah menggunakan pendekatan kuantitatif. Menurut 
Sugiyono (2016) menjelaskan pendekatan kuantitatif ialah metode yang berlandaskan data 
konkrit dan diterapkan dalam melakukan penelitian sampel dan populasi. Data penelitiannya 
berbentuk angka yang dapat dihitung dengan analisis statistik untuk alat uji perhitungan yang 
yang bertujuan dalam melakukan pengujian hipotesisnya. Dalam penelitian ini bertujan untuk 
mengetahui pengaruh terhadap Kualitas Pelayanan (X1), Harga (X2) dan Ketepatan Pengiriman 
(X3) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). 

Menurut Silaen (2018) mengungkapkan bahwa "variabel penelitian adalah konsep yang 
mempunyai bermacam-macam nilai atau mempunyai nilai yang bervariasi, yakni suatu sifat, 
karakterististik atau fenomena yang dapat menunjukan sesuatu untuk dapat diamati atau diukur 
yang nilainya berbeda-beda atau bervariasi." Menurut Sugiyono (2019:38), "variabel penelitian" 
adalah "segala sesuatu yang berbentuk apa saja yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari 
sehingga diperoleh informasi tentang hal tersebut, kemudian ditarik kesimpulannya". 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berdasarkan hasil pengolahan data yang diolah menggunakan software SPSS 25, julmlalh 
responden lalki-lalki sebalnyalk 40 konsulmen, sedalngkaln perempulain sebalnyalk 60 
konsulmen. Dapat disimpulkan bahwa responden berjenis kelamin laki-laki lebih dominan 
dibandingkan responden yalng berjenis kelalmin perempuan. Dari hasil penyebaran kuesioner 
diperoleh data terkait rentang usia yang menjadi konsumen dari PT. Nusantara Express Kilat 
Hub Plumpang Tuban. Rentang usia 17-25 tahun sebayak 27 responden, rentang usia 26-30 tahun 
sebanyak 15 responden, 31-35 tahun sebanyak 14 responden, dan yang lebih dari 35 tahun 
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sebanyak 44 responden. Disimpulkan bahwa, responden atau karyawan yang rentang usianya 
lebih dari 35 tahun mendominasi atau yang paling banyak. 

Dalam pengujian ini bertujuan untuk mengetahui dan menguji apakah dalam model 
regresi, variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. Data yang berdistribusi 
normal dikatakan valid dalam uji statistik. Dalam penelitian ini uji normalitas menggunakan 
program SPSS versi 25 yang menggunakan One Sample Kolmogorov-Smirnov Test. 

 

 
Menrut hasil pengujian normalitas yang telah dilakukan diperoleh nilai asympiotic 

significance sebesar 0.200 dengan ini dapat dibuktikan bahwa data pada penilitian terdistribusi 
secara normal dikarenakan nilai asympiotic significance lebih besar dari 0,05. 

 
Uji Multikolinieritas 

Dalam pengujian ini bertujuan untuk mengetahui atau menguji apakah dalam model 
regresi terdapat adanya korelasi atau hubungan antar variabel independen (variabel bebas). 
Model regresi dikatakan baik ketika tidak adanya korelasi atau hubungan antar variabel 
independen. Untuk menguji ada atau tidak terjadinya multikolinearitas dapat dilihat dari 
tolerance dan Variable Inflation Factor (VIF). 

 
 

Berdasarkan tabel diatas variabel kualitas pelayanan memiliki nilai Tolerance sebesar 
0,202 dan nilai VIF sebesar 4,940, variabel harga memiliki nilai Tolerance sebesar 0,224 dan 
nilai VIF sebesar 4,455, dan variabel ketepatan pengirman memiliki nilai tolerance sebesar 
0,257 dan nilai VIF sebesar 3,890 dengan ini dapat dibuktikan bahwa data pada penelitian ini 
tidak terjadi multikolinieritas, hal ini dikarenakan nilai pada keseluruhan variabel bebas 
memiliki nilai tolerance lebih besar dari 0,1 dan nilai VIF, kurang dari 10. 

 
 

 
Uji Heteroskedastisitas  

Tujuan dari uji heteroskedastisitas adalah mengetahui atau menguji apakah dalam model 
regresi ada atau terjadinya ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke 
pengamatan yang lain tetap berarti terjadi heteroskedastisitas. Model regresi yang baik jika 
tidak terjadi heteroskedastisitas atau homoskedastisitas. Kebanyakan data cross section 
mengandung heteroskedastisitas karena terdapat data yang mewakili berbagai ukuran (kecil, 
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sedang dan besar). Untuk melakukan uji heteroskedastisitas menggunakan SPSS versi 25 dengan 
Uji Gelejser. 

 
Dari tabel diatas terbukti bahwa variabel lingkungan kerja dan pelatihan kerja tidak 

mengalami gejala heteroskedastisitas. Hal ini dikarenakan nilai signifikansi dari variabel 
kualitas pelayanan sebesar 0,073 dan nilai signifikansi tersebut lebih besar dari 0,05. Nilai 
signifikansi dari variabel harga sebesar 0,503 dan nilai signifikansi tersebut lebih besar dari 
0,05. Sedangkan Nilai signifikansi dari variabel ketepatan pengiriman sebesar 0,326 dan nilai 
signifikansi tersebut lebih besar dari 0,05. 
 
Uji Regresi Linier Berganda  

Model regresi yang digunakan untuk mengukur apakah terdapat pengaruh antara varibel 
bebas lingkungan kerja dan pelatihan kerja terhadap kinerja karyawan merupakan tujuan dari 
analisis regresi linier berganda. 

 
Dari hasil analisis diatas maka diperoleh model persamaan regresi sebagai berikut:  
Y=6,353+0,240 X1 + 0,362 X2+0,191 X3 Dari hasil persamaan model regresi diatas dapat 
diinterpretasikan sebagai berikut: 
1) Nilai konstanta sebesar 6,353. Jika seluruh variabel bebas yaitu kualitas pelayanan, harga, 

dan ketepatan pengiriman dianggap nilainya nol (0), maka kepuasan pelanggan PT. 
Nusantara Express Kilat (Shopee Express) sebesar 6,353. 

2) Nilai koefisien sebesar 0,240. Dalam hal ini dapat diartikan bahwa apabila nilai kualitas 
pelayanan mengalami peningkatan sebesar 1 satuan maka kepuasan pelanggan akan 
mengelami peningkatan sebesar 0,240 dengan asumsi variable harga dan ketepatan 
pengiriman bernilai tetap atau konstan. Artinya, semakin baik kualitas pelayanan yang 
diberikan oleh PT. Nusantara Express Kilat (Shopee Expresss) maka akan berdampak pada 
meningkatnya kepuasan pelanggan PT. Nusantara Express Kilat (Shopee Express). 

3) Nilai koefisien regresi dari variabel harga sebesar 0,362. Dalam hal ini dapat diartikan 
bahwa apabila nilai harga mengalami peningkatan sebesar 1 satuan maka kepuasan 
pelanggan akan mengelami peningkatan sebesar 0,362 dengan asumsi variabel kualitas 
pelayanan dan ketepatan pengiriman bernilai tetap atau konstan. Artinya, semakin 
terjangkau harga yang ditawarkan kepada pelanggan maka akan berdampak pada kenaikan 
kepuasan pelanggan PT. Nusantara Express Kilat (Shopee Express). 

4) Nilai koefisien regresi dari variabel ketepatan pengiriman sebesar 0,191. Dalam hal ini 
dapat diartikan bahwa apabila nilai ketepatan pengiriman mengalami peningkatan sebesar 
1 satuan maka kepuasan pelanggan akan mengelami peningkatan sebesar 0,191 dengan 
asumsi variabel kualitas pelayanan dan harga bernilai tetap atau konstan. Artinya, semakin 
tepat pengiriman barang kepada pelanggan maka akan berdampak pada kenaikan 
kepuasan pelanggan PT. Nusantara Express Kilat (Shopee Express). 
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Uji t (Pengujian Secara Parsial)  

Uji hipotesis t bertujuan untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh secara individual 
antara variabel lingkungan kerja dan pelatihan kerja dengan kinerja karyawan. Dengan 
menggunakan taraf signifikansi sebesar 0,05. Hasil uji hipotesis t disajikan pada tabel dibawah 
ini. 

 
Berdasarkan hasil uji dari statistik t pada Tabel 4.13 dapat disimpulkan sebagai berikut: 
1) Diketahui nilai signifikansi variabel kualitas pelayanan sebesar 0,020 yang artinya lebih 

kecil dari 0,05. Dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan PT. Nusantara Express Kilat (Shopee Expres), maka 
hipotesis pertama dapat dibuktikan kebenarannya. 

2) Diketahui nilai signifikansi variabel harga sebesar 0,001 yang artinya lebih kecil dari 0,05. 
Dapat disimpulkan bahwa variabel harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan PT. Nusantara Express Kilat (Shopee Express), maka hipotesis kedua dapat 
dibuktikan kebenarannya. 

3) Diketahui nilai signifikansi variabel ketepatan pengiriman sebesar 0,040 yang artinya lebih 
kecil dari 0,05. Dapat disimpulkan bahwa variable ketepatan pengiriman berpengaruh 
signifikan terhadalp kepuasan pelanggan PT. Nusantara Express Kilat (Shopee Express), 
maka hipotesis ketiga dapat dibuktikan kebenarannya. 
 

Uji F (Pengujian Secara Simultan)  
Uji F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel bebas yaitu kualitas pelayanan, 

harga, dan ketepatan pengiriman mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel 
kepuasan pelanggan. 
 

 
 Berdasarkan hasil pengujian F tersebut terlihat nılai signifikansi sejumlah 0,000 yang 
dimana lebih kecil dibandingkan 0,05. Maka dapat disimpulkan variabel kualitas pelayanan, 
harga, dan ketepatan pengiriman secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan PT. Nusantara Express Kilat (Shopee Express). 
 
Koefisien Determinasi (R²)  

Koefisien determinasi (R2) dipergunakan dalam menentukan sejauh mana persentase 
dampak variabel lingkungan kerja terhadap variabel kinerja karyawan. Dalam praktiknya, 
koefisien determinasi diekspresikan bentuk persentase. 
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Menurut hasil koefisien determinasi tersebut diketahui nilai Adjusted R Square dalam 

penelitian tertulis, 0,720 ataupun 72% yang artinya variabel kualitas pelayanan, harga, dan 
ketepatan pengiriman mempengaruhi kepuasan pelanggan sejumlah 72% sedangkan sisanya 
yakni 28% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak digunakan dalam penelitian ini. 
 
SIMPULAN DAN SARAN 

Berikut adalah kesimpulan dari pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan ketepatan 
pengiriman terhadap kepuasan pelanggan PT. Nusantara Express Kilat (Shopee Express): 
1. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan PT. 

Nusantara Express Kilat (Shopee Express). Semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan 
seperti keramahan kurir, responsivitas customer service, dan kemudahan dalam proses 
pengiriman, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan 
bahwa pelanggan menghargai profesionalisme dan sikap pelayanan yang baik dari 
perusahaan ekspedisi. 

2. Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan PT. Nusantara 
Express Kilat (Shopee Express). Ketika harga yang ditawarkan dinilai wajar, terjangkau, dan 
sebanding dengan kualitas layanan yang diterima, pelanggan cenderung merasa puas. 
Ketepatan dalam strategi penetapan harga menjadi salah satu aspek penting dalam 
menciptakan nilai tambah bagi pelanggan PT. Nusantara Express Kilat (Shopee Express). 

3. Ketepatan pengiriman berpengaruh positif dan signifikan yaterhadap kepuasan pelanggan. 
Pelanggan sangat memperhatikan kecepatan dan ketepatan waktu pengiriman barang. 
Ketika pengiriman dilakukan sesuai estimasi waktu atau bahkan lebih cepat, kepuasan 
pelanggan meningkat secara signifikan. Sebaliknya, keterlambatan atau ketidaktepatan 
waktu dapat menurunkan kepercayaan dan loyalitas pelanggan PT. Nusantara Express Kilat 
(Shopee Express). 
Berikut adalah saran yang ditujukan secara spesifik bagi perusahaan, karyawan, dan 

peneliti selanjutnya terkait hasil penelitian mengenai pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan 
ketepatan pengiriman terhadap kepuasan pelanggan PT. Nusantara Express Kilat (Shopee 
Express): 
1. Bagi Perusahaan 

a. Meningkatkan standar layanan Perusahaan sebaiknya memperkuat standar operasional 
prosedur (SOP) pelayanan dan pengiriman, serta melakukan evaluasi berkala terhadap 
kualitas layanan. 

b. Investasi dalam teknologi Perusahaan perlu mengembangkan sistem pelacakan barang 
yang lebih akurat dan real-time agar pelanggan dapat memantau posisi paket mereka 
dengan mudah. 

c. Penyesuaian harga Melakukan strategi penetapan harga yang fleksibel sesuai dengan 
jarak, berat paket, dan urgensi pengiriman tanpa mengurangi kualitas layanan. 

d. Monitoring dan feedback Menerapkan sistem monitoring kepuasan pelanggan dan 
feedback digital agar perusahaan dapat merespons keluhan secara cepat. 

2. Bagi Karyawan Peningkatan kompetensi 
a. Karyawan, terutama kurir dan customer service, disarankan untuk mengikuti pelatihan 

keterampilan komunikasi, etika kerja, dan penanganan masalah pelanggan. 
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b. Kedisiplinan dan tanggung jawab Karyawan perlu menjaga kedisiplinan dalam jadwal 

pengiriman serta bertanggung jawab dalam memastikan paket diterima tepat waktu dan 
dalam kondisi baik. 

c. Kerjasama tim Membangun komunikasi dan koordinasi antardepartemen (logistik, 
gudang, customer service) agar proses pelayanan pelanggan menjadi lebih efisien dan 
terintegrasi. 

3. Balgi Peneliti Selalnjultnyal 
Peneliti selanjutnya disarankan menambahkan variabel lain seperti kepercayaan 

pelanggan, citra merek, atau keamanan barang sebagai faktor yang memengaruhi kepuasan 
pelanggan. Selain itu, melakukan penelitian di berbagai kota atau wilayah operasional 
Shopee Express untuk mendapatkan hasil untuk yang lebih generalis dan representatif. 
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LAMPIRAN 
Lampiran 1. Kuesioner 
 

KUISONER 
KUALITAS PELAYANAN, HARGA DAN KETEPATAN PENGIRIMAN 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN 
PT Nusantara Express Kilat (Shopee Express) 

 
A. Identitals Responden  

Nalmal   : 
ULmulr   : 
Jenis Kelalmin  : 
Posisi   : Konsulmen  
 

B. Petulnjulk Pengisialn  
Dengaln Memberikaln Talndal (V) Paldal Kotalk Yalng Sesulali 
SS  : Salngalt Setuljul  
S  : Setuljul  
TS  : Tidalk Setuljul 
STS  : Salngalt Tidalk Setuljul 
 

No KUALITAS PELAYANAN SS 
(Salngalt 
Setuljul) 

S 
(Setuljul) 

TS 
(Tidalk 
Setuljul) 

STS 
(Salngalt 
Tidalk 

Setuljul) 

KEALNDALLALN      

1. Salyal meralsal pengirimaln sesulali dengaln 
walktul yalng di jalnjikaln ?  

    

2. Salyal meralsal Pengirimaln Konsisten dallalm 
pelalyalnaln altalul sesulali dengaln jaldwall yalng 
ditentulkaln ? 

    

3. Salyal meralsal pengirim memberikaln 
informalsi tentalng kalpaln pelalyalnaln yalng di 
jalnjikaln alkaln tereallisalsi ? 

    

KETALNGGALPALN     

4. Salyal meralsal pengirimaln merespon 
pelalnggaln secalral cepalt daln tepalt ? 

    

5. Salyal meralsal pengirimaln sigalp dallalm 
melalyalni pelalnggaln yalng bermalsallalh 
dallalm balralng yalng rulsalk daln tidalk sesulali ? 

    

6. Salyal meralsal pengirimaln bertalngulng jalwalb 
tentalng penalngalnaln konsulmen alkaln 
malsallalh pelalyalnaln daln pengirimaln?  

    

JALMINALN      

7. Salyal meralsal pengirimaln dalpalt dipercalyal 
ulntulk pengirimaln balralng dallalm kondisi 
balralng balik altalul tidalk rulsalk ? 

    

8. Salyal meralsal pengirimaln dalpalt dipercalyal 
ulntulk pengirimaln balralng secalral tepalt 
walktul ? 

    

9 Salyal meralsal pengirimaln bertalngulng jalwalb 
penalngalnaln konsulmen dengaln balik ?  

    

10. Salyal meralsal pengirimaln koperaltif salalt 
balralng tidalksesulali alkaln di lalkulkaln 
peretulraln?  
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No HARGA SS 

(Salngalt 
Setuljul) 

S 
(Setuljul) 

TS 
(Tidalk 
Setuljul) 

STS 
(Salngalt 
Tidalk 

Setuljul) 

DALYAL BELI     

1. Salyal meralsal halrgal lalyalnaln lebih terjalngkalul 
dibalndingkaln jalsal pengirimaln lalinnyal ? 

    

2. Salyal meralsal halrgal jalsal pengirimaln malsih sesulali 
dengaln penghalsilaln salyal ? 

    

KEMALMPULALN ULNTULK MEMBELI      

3. Salyal meralsal halrgal pengirimaln memulngkinkaln salyal 
ulntulk tetalp berbelalnjal online ? 

    

4. Salyal meralsal bialyal lalyalnaln tidalk memberaltkaln balgi 
salyal ? 

    

GALYAL HIDULP      

5. Salyal memlih pengirimaln ini kalrnal pralktis daln 
mendulkulng galyal hidulp yalng cepalt daln efisien ? 

    

6. Salyal meralsal nyalmaln menggulnalkaln pengirimaln ini 
kalrnal balnyalk oralng disetialr salyal julgal menggulnalkaln ? 

    

7. Salyal memilih jalsal pengirimaln ini kalrnal mendulkulng 
galyal hidulp yalng pralktis ? 

    

MALNFALALT      

8. Salyal meralsal halrgal lalyalnaln sebalnding dengaln malnfalalt 
yalng salyal dalpaltkaln ? 

    

9. Salyal meralsal pulals kalrnal halrgal sesulali dengaln 
kecepaltaln daln kulallitals ? 

    

10. Salyal meralsal dengaln halrgal yalng salyal balyalrkaln daln 
salyal meralsal pulals altals lalyalnaln yalng diberikaln ? 

    

 

No KETEPATAN PENGIRIMAN  SS 
(Salngalt 
Setuljul) 

S 
(Setuljul) 

TS 
(Tidalk 
Setuljul) 

STS 
(Salngalt 
Tidalk 

Setuljul) 

TRALNSPORTALSI     

1. Salyal meralsal kendalralaln pengirimaln dallalm kondisi balik 
daln lalyalk jallaln ? 

    

2. Salyal meralsal Tralnsportalsi yalng digulnalkaln Sesulali ulntulk 
pengirimaln balralng ? 

    

3. Salyal meralsal tralnsportalsi yalng digulnalkaln membalntul 
mempercepalt pengirimaln ? 

    

ESTIMALSI BALRALNG DALTALNG      

4. Salyal meralsal balralng yalng di kirim sesulali dengaln 
estimalsi terteral di alplikals shopee? 

    

5. Salyal jalralng mengallalmi keterlalmbaltaln pengirimaln ?     

6. Salyal meralsal informalsi estimalsi walktul pengirimaln oleh 
PT. Nulsalntalral Express Kilalt (Shopee Express) muldalh 
dipalhalmi daln alkulralt ? 

    

JALRALK YALNG DITEMPULH     

7. Salyal meralsal jalralk penjulall daln pembeli tidalk menjaldi 
halmbaltaln pengirimaln ? 

    

8. Salyal meralsal kulrir menggulnalkaln jallulr yalng efisien ?     

9 Malmpul mengirim balralng tepalt walktul meskipuln dalri 
lulalr kotal/provinsi  ? 

    

10. PT. Nulsalntalral Express Kilalt (shopee express) 
mempertimbalngalkaln  Lokalsi daln rulte pengirimialn 
dengalaln balik ?  
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Tidalk 
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PERALSALALN PULALS     

1. Salyal meralsal pulals dengaln lalyalnaln pengirimaln PT 
Nulsalntalral Express Kilalt (Shopee Express) ? 

    

2. Pelalyalnaln PT Nulsalntalral Express Kilalt (Shopee Express) 
sesulali dengaln halralpaln salyal? 

    

3. Salyal meralsal nyalmaln menggulnalkaln jalsal pengirimialn PT 
Nulsalntalral Express Kilalt (Shopee Express)? 

    

SHERING (BERBALGI PENGALLALMALN)     

4. Salyal merekomendalsikaln PT Nulsalntalral Express Kilalt 
(Shopee Express) kepaldal oralng lalin? 

    

5. Salyal pernalh membalgikaln pengallalmaln positif 
menggulnalkaln jalsal PT Nulsalntalral Express Kilalt (Shopee 
Express) kepaldal temaln daln saluldalral? 

    

6. Salyal alkaln menggulnalkaln Kemballi lalyalnaln PT Nulsalntalral 
Express Kilalt (Shopee Express) ? 

    

TERPENULHI KEBULTULHALN      

7. PT Nulsalntalral Express Kilalt (Shopee Express) malmpul 
memenulhi kebultulhaln pengirimaln salyal dengaln balik ? 

    

8. Lalyalnaln PT Nulsalntalral Express Kilalt (Shopee Express) 
tersedial salalt salyal membultulhkaln ? 

    

9 Proses pengirimaln PT Nulsalntalral Express Kilalt (Shopee 
Express) membalntul alktivitals belalnjal secalral evisien ? 

    

10. Lalyalnaln PT Nulsalntalral Express Kilalt (Shopee Express) 
membalntul salyal mendalpaltkaln balralng tepalt walktul ? 

    

 

 


