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ABSTRAK 

 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualiats Pelayanan, Ketepatan 

Waktu, dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan Pelanggan di Kelurahan Pasie Nan Tigo. 

Sampel penelitian ini berjumlah 100 responden dengan menggunakan metode 

pengumpulan data non probality sampling dengan jenis sampel yang dipakai adalah 

simple random sampling atau sampel acak sederhana. Penelitian ini menggunakan 

analisis linear berganda, uji asumsi klasik, dan hipotesis uji t, uji F dan koefisien 

determinasi (R2). Hasil dari pembahasan Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap 

Kepuasan pelanggan. Karena Kualitas Pelayanan mempunyai t hitung sebesar 5,115 > 

t tabel 1,985. Ketepatan Waktu tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

Karena Ketepatan Waktu mempunyai t hitung sebasar 1,696 < t tabel 1,985. 

Kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Karena t hitung 4,066 > t 

tabel 1,985. Dan secara bersama-sama juga terdapat pengaruh variabel independent 

terhadap variabel dependen dengan nilai F hitung sebesar 85, 986 > F tabel 2,70. 

Sedangkan untuk nilai koefisien determinasi (R2) sebesar 72,9% sedangkan sisanya 

27,1% di pengaruhi oleh variabel lain yang tidak dibahas dalam penelitian ini. 

 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Ketepatan Waktu, Kepercayaan dan Kepuasan 

Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

 

This study aims to determine the Influence of Service Quality, Timeliness, and Trust on 

Customer Satisfaction in Pasie Nan Tigo Village. The sample of this study amounted 

to 100 respondents using a non-probability sampling data collection method with the 

type of sample used is simple random sampling or simple random sampling. This study 

uses multiple linear analysis, classical assumption test, and t-test hypothesis, F test 

and coefficient of determination (R2). The results of the discussion of Service Quality 

affect Customer Satisfaction. Because Service Quality has a calculated t of 5.115 > t 

table 1.985. Timeliness does not affect customer satisfaction. Because Timeliness has 

a calculated t of 1.696 < t table 1.985. Trust affects customer satisfaction. Because the 

calculated t is 4.066 > t table 1.985. And together there is also an influence of 

independent variables on the dependent variable with a calculated F value of 85, 986 

> F table 2.70. Meanwhile, the coefficient of determination (R2) value is 72.9%, while 

the remaining 27.1% is influenced by other variables not discussed in this study. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

 

1.1. Latar Belakang 

Perkembangan teknologi yang semakin cepat telah menjadi bagian yang tak 

terpisahkan dari kehidupan modern, terutama dalam bidang ekonomi dan perdagangan. 

Kemajuan ini mempermudah aktivitas masyarakat, termasuk dalam kegiatan belanja 

online. Selain memberikan kemudahan bagi konsumen, teknologi dan internet juga 

membuka peluang luas bagi pelaku usaha untuk mengembangkan bisnisnya. Melalui 

internet, promosi dan pemasaran produk dapat dilakukan secara lebih efektif serta 

menjangkau pasar yang lebih luas. Kondisi tersebut mendorong pertumbuhan berbagai 

platform perdagangan elektronik atau marketplace, salah satunya Shopee yang menjadi 

salah satu marketplace dengan tingkat penggunaan tinggi di Indonesia. 

 Shopee sebagai salah satu platform perdagangan elektronik terdepan di Asia 

Tenggara dan Taiwan, berhasil menarik perhatian konsumen Indonesia melalui 

pendekatan persamaan yang inovatif. Berdasarkan survei yang dilakukan oleh Asosiasi 

Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII)  pada tahun 2025, Shopee memperoleh 

pangsa kunjungan sebesar 53,22%, yang secara signifikan melampaui pesaingnya 

seperti Tokopedia (9,57%) dan Lazada (9,09%). Kesuksesan ini didorong oleh berbagai 

keunggulan, antara lain harga yang terjangkau, voucher gratis ongkir, metode 

pembayaran Cash ON Delivery (COD), serta layanan pengiriman khusus bernama 

Shopee Express.
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Shopee Express merupakan layanan pengiriman yang secara eksklusif yang 

disediakan oleh Shopee dengan tujuan mempercepat proses distribusi barang sekaligus 

meminimalkan risiko kehilangan atau kegagalan pengantaran paket. Layanan ini 

terpercaya, yang bertanggung jawab atas seluruh tahapan melalui dari proses packing, 

verifikasi alamat, hingga pengiriman barang kepada penerima. Namun, sejak April 

2025, Shopee tidak lagi menyediakan layanan pengiriman standar J&T Express pada 

platform nya dan memperluas kerja sama dengan sejumlah mitra logistik lain, seperti 

Shopee Express (SPX), JNE, Antaraja, dan SiCepat serta berbagai jenis layanan 

pengiriman lain yang disesuaikan kebutuhan pengguna. 

Shopee Express menyediakan beberapa kategori layanan dengan estimasi waktu 

pengiriman yang telah ditetapkan, sebagaimana ditunjukan pada tabel berikut: 

Tabel 1.1. 

Estimasi Pengiriman Shopee Express 
 

No 
Jenis Layanan 

Shopee Express 
Durasi Pengiriman 

1 Standard Diteriama 2-7 hari setelah paket 

diserahkan ke kurir 

2 Hemat Diterima 2-14 hari setelah paket 

diserahkan ke kurir 

3 Sameday Diterima 6 jam setelah paket 

diserahkan ke kurir 

4 Instant Diterima 3 jam setelah paket 

diserahkan ke kurir 

Sumber : Ahlinesia, n.d (diakses 2025)  

Berdasarkan tabel 1.1. diatas meskipun estimasi waktu pengiriman telah 

ditetapkan untuk setiap jenis layanan Shopee Express, kenyataan di lapangan seringkali 

tidak sesuai dengan estimasi tersebut. Ketidaksesuaian antar waktu estimasi dan waktu 

aktual pengiriman merupakan salah satu faktor utama yang mempengaruhi kepuasan 
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pelanggan. Selain itu, permasalahan lain seperti keterlambatan pengiriman, kegagalan 

pengantaran, paket yang berputar di gudang, hingga minimnya informasi dan 

komunikasi dari pihak kurir juga kerap dikeluhkan oleh pelanggan. 

Fenomena tersebut juga ditemukan pada layanan Shopee Express di Kelurahan 

Pasie Nan Tigo. Berdasarkan hasil observasi awal melalui ulasan pelanggan yang 

dirangkum pada Tabel 1.2. terlihat bahwa masih banyak pelanggan yang 

menyampaikan keluhan terhadap layanan Shopee Express sebagai berikut: 

Tabel 1.2. 

Hasil Review 

 
No Nama Tanggal Review Rating Isi Ulasan 

1 Rifa Anjeli 30 Desember 2025 1 Pengantaran lambat dan kurir kurang 

ramah 

2 Fitri  30 Desember 2025 1 Pelayanan Shopee Express kurang 

memuaskan, paket berhari- hari belum 

diantar, dan kurangnya komunikasi dari 

kurir 

3 Nur Hafizah 30 Desember 2025 2 Pengiriman melewati estimasi waktu 

yang dijanjikan dan kurir tidak 

memberikan informasi terkait 

keterlambatan. 

4 Raudatul  30 Desember 2025 1 Pelayanan Shopee Express kurang baik, 

pengiriman sering tertunda meski paket 

sudah digudang, dan kurir mengantar 

hingga larut malam. 

5 Rizal 30 Desember 2025 1 Pengiriman sangat lambat meskipun 

hanya dalam satu wilayah. 

6 Fitra Rahman 30 Desember 2025 1 Pelanggan kecewa karena pengiriman 

terus gagal selama beberapa hari dan 

menilai layanan SPX sangat buruk. 

7 Susi Susanti 30 Desember 2025 2 Pelayanan Shopee Express kurang 

memuaskan dan minimnya komunikasi 

dari kurir 

8 Marsya  30 Desember 2025 3 Pelayanan cukup baik, tetapi kurir datang 

tidak sesuai dengan waktu yang 

diinformasikan. 

 9 Suci 30 Desember 2025 1 Pengriman sangat terlambat dan kurir 

tidak menghubungi sebelum pengantaran 

paket. 

Sumber : Hasil Observasi Awal di Kelurahaan Pasie Nan Tigo, 2025 
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Berdasarkan tabel 1.2 hasil review pelanggan di Kelurahan Pasie Nan Tigo diatas 

dapat disimpulkan bahwa sebagian besar pelanggan menunjukan tingkat ketidakpuasan 

terhadap layanan yang diberikan. Ketidakpuasan tersebut terutama disebabkan oleh 

keterlambatan pengiriman, kegagalan pengantaran, serta rendahnya intensitas 

komunikasi dari pihak kurir. Selain itu, kualitas pelayanan dinilai belum optimal, yang 

tercermin dari kurang profesionalnya sikap kurir dan tidak adanya konfirmasi kepada 

pelanggan ketika terjadi kendala pengiriman. Meskipun terdapat beberapa ulasan yang 

menilai pelayanan cukup baik, permasalahan ketidaksesuaian waktu pengantaran 

masih ditemukan. Secara keseluruhan, temuan ini mengindikasikan bahwa kualitas 

pelayanan dan ketepatan waktu pengiriman Shopee Express belum konsisten dan 

berdampak pada rendahnya tingkat kepuasan pelanggan. 

Permasalahan-permasalahan tersebut berdampak pada menurunnya tingkat 

kepercayaan pelanggan terhadap layanan Shopee Express. Ketika pelanggan merasa 

bahwa layanan yang diberikan tidak konsisten, baik dari segi ketepatan waktu maupun 

kualitas pelayanan, maka kepercayaan terhadap penyedia jasa logistik cenderung 

menurun. Penurunan tingkat kepercayaan ini pada akhirnya berimplikasi langsung 

terhadap kepuasan pelanggan. Tingginya jumlah ulasan negatif yang disertai dengan 

penilaian rendah mengindikasikan bahwa permasalahan kualitas pelayanan, ketepatan 

waktu, dan kepercayaan masih menjadi isu penting yang perlu mendapat perhatian 

serius dari pihak Shopee Express, khususnya di Kelurahan Pasie Nan Tigo. 

Hasil penelitian sebelumnya mendukung pengaruh ketiga variabel tersebut 

terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian yang dilakukan oleh Aisyah Unsiyah et al. 
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(2023) menunjukan bahwa kualitas pelayanan, ketepatan waktu, dan kepercayaan 

memiliki pengaruh signifikan secara simultan terhadap kepuasan pelanggan Shopee 

Express. Penelitian Fikih, Pebi Kurniawan, dan Tedy Kustandi (2025) menegaskan 

bahwa keterlambatan pengiriman menurunkan kepuasan pelanggan, sementara kualitas 

pelayanan yang baik secara signifikan meningkatkan kepuasan. Sementara penelitian 

lain Sindy Claudia et al. (2025) juga menemukan bahwa ketiga variabel tersebut yang 

berpengaruh signifikan baik secara parsial maupun simultan terhadap kepuasan 

pelanggan Shopee Express dalam layanan e-comeerce. 

Meskipun sudah banyak penelitian terkait kualitas pelayanan, ketepatan waktu, 

dan kepercayaam terhadap kepuasan pelanggan, penelitian dengan fokus wilayah kecil 

seperti Kelurahan Pasie Nan Tigo masih sangat terbatas. Kelurahan ini memiliki 

populasi sekitar 11.700 jiwa berdasarkan data yang disajikan oleh Ayo Sumbar, dengan 

aktivitas ekonomi dominan di sektor perikanan, perdagangan, dan usaha mandiri. 

Peningkatan penggunaan e-commerce di wilayah turut mendorong pemanfaatan 

Shopee Express, namun data empiris mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan masih belum tersedia. Oleh karena itu, penelitian ini penting untuk 

mengisi kesenjangan tersebut dan memberikan rekomendasi peningkatan layanan 

sesuai kebutuhan konsumen Pasie Nan Tigo. 

Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah dipaparkan maka peneli tertarik 

melakukan dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Ketepatan Waktu, dan 

Kepercayaan Terhadap Kepuasan Pelanggan di Kelurahan Pasie Nan Tigo”. 
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1.2. Rumusan Masalah 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Shopee 

Express di Kelurahan Pasie Nan Tigo? 

2. Apakah ketepatan waktu berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Shopee 

Express di kelurahan Pasie Nan Tigo? 

3. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Shopee 

Express di Kelurahan Pasie Nan Tigo? 

4. Apakah kualitas pelayanan, ketepatan waktu, dan kepercayaan berpengaruh 

secara simultan terhadap kepuasan pelanggan Shopee Express di Kelurahan 

Pasie Nan Tigo? 

1.3. Tujuan Penelitian  

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

Shopee Express di Kelurahaan Pasie Nan Tigo. 

2. Untuk mengetahui pengaruh ketepan waktu terhadap kepuasan pelanggan 

Shopee Express di Kelurahan Pasie Nan Tigo. 

3. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan Shopee 

Express di Kelurahan Pasie Nan Tigo. 

4. Untuk mengetahui Pengaruh kualitas pelayanan, ketepatan waktu, dan 

kepercayaan secara simultan terhadap kepuasan pelanggan Shopee Express di 

Kelurahan Pasie Nan Tigo. 
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1.4. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Peneliti 

Untuk Menambah dan Memperluas penerapan teori yang diperoleh di 

perkulihaan dengan apa yang terjadi di lapangan dan mengetahui permasalahan 

pemasaran yaitu di bagian kualitas pelyanan, ketepatan waktu, dan kepercayaan 

terhadap kepuasan pelanggan. 

2. Bagi Perusahaan 

Sebagai pertimbangan bagi perusahan untuk menentukan langkah-langkah 

yang tepat dalam upaya meningkatakan pengaruh kualitas pelayanan, ketepatan 

waktu, dan kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan. 

3. Bagi Instansi 

Untuk lembaga (Universitas) sebagai salah satu referensi melakukan penelitian 

yang sejenis dimasa yang akan datang sebagai bahan kajian dalam 

pengembangan pengetahuan. 

 


