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Abstract: Business people in Indonesia certainly know how courier services have a big 

influence on their business. Especially if the business is engaged in e-commerce or 

other sales. Especially if the business is done online, the delivery factor becomes very 

important. Only the process of sending goods is carried out manually. Not only that, e-

commerce efforts which incessantly always offer promos including free shipping 

(postage), are believed to be able to increase the attractiveness of people to switch to 

online shopping. Accompanied by media and technology support that is increasingly 

adequate in the current era. Along with the increasing intensity of transactions 

through e-commerce, the number of shipments using its services also increased by 

40%. Based on the results of the analysis of the data that has been obtained by the 

researcher, it can be concluded that the Service Quality variable (X1) and the Delivery 

Accuracy variable (X2) have an effect on Customer Satisfaction (Y) with a value of 

41.2% while 58.8% is influenced by factors or other variables not examined by this 

study. 
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Abstrak: Pelaku bisnis di Indonesia pasti tahu bagaimana jasa kurir memilki pengaruh 

yang besar bagi bisnisnya. Terutama jika bisnis tersebut bergerak dibidang e-

commerce ataupun penjualan lainnya. Apalagi jika bisnis itu dilakukan secara online, 

faktor pengiriman itu menjadi sangat penting. Hanya proses pengiriman barang saja 

yang dilakukan secara manual, Tak hanya itu, upaya e-commerce yang dengan 

gencarnya selalu menawarkan promo termasuk gratis ongkos kirim (ongkir), diyakini 

dapat menambah daya tarik masyarakat untuk beralih ke belanja online. Disertai 

dukungan media dan teknologi yang semakin memadai di era sekarang. Seiring 

meningkatnya intensitas transaksi melalui e-commerce, jumlah pengiriman yang 

menggunakan layanannya pun ikut naik mencapai 40%. Berdasarkan hasil analisis dari 

data yang telah di peroleh oleh peneliti dapat mengambil kesimpulan bahwa variabel 

Kualitas Pelayanan (X1) dan variabel Ketepatan Pengiriman (X2) berpengaruh 

terdahap Kepuasan Pelanggan (Y) dengan nilai sebesar 41,2% sedangkan 58,8% 

dipengaruhi oleh faktor atau variabel lain yang tidak diteliti oleh penelitian ini. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Ketepatan Pengiriman, Kepuasan Pelanggan. 

 

A. Pendahuluan 

Perkembangan teknologi di Indonesia saat ini semakin berkembang dengan pesat, 

terutama yang berkaitan dengan transportasi. Transportasi adalah sarana penunjang 

penting dalam membantu masyarakat yang memiliki mobilitas sebagai aktifitasnya 

sehari-hari. Transportasi dapat membantu aktivitas masyarakat seperti perekonomian, 

pengiriman barang atau jasa, angkutan penumpang, dan sebagainya.  

Semakin banyaknya transportasi maka akan semakin banyak membantu 

masyarakat dalam perekonomian. Di Negara Indonesia terutama di Kota Medan saat 
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ini transportasi sudah termasuk salah satu kebutuhan bagi masyarakat. Sehingga peran 

jasa transportasi pun semakin hari semakin dibutuhkan, baik untuk mobilitas 

masyarakat serta transportasi untuk pengiriman barang ke seluruh wilayah Indonesia. 

Dalam hal ini transportasi pengiriman barang berbasis online sangat membantu 

masyarakat dalam mobilitas pergerakan barang. Mengenai pengiriman barang yang 

selalu meningkat karena semakin banyaknya pembelanjaan online baik dalam bentuk 

paket, dokumen, atau parsel sehingga membutuhkan penyedia transportasi pengiriman 

barang yang efektif dan efisien.  

Transportasi pengiriman barang berbasis online mendapatkan peluang lebih 

untuk ber-inovasi menyediakan jasa pengiriman yang selalu membuat masyarakat puas 

setiap menggunakan jasanya. SAP Express saat ini hadir sebagai perusahaan penyedia 

jasa transportasi pengiriman barang berbasis online yang memiliki jargon jagonya 

COD, SAP Express sendiri melayani pengiriman barang hingga keseluruh wilayah 

Indonesia, Bukan hanya itu pihak SAP Express sendiri menyediakan layanan 

penjemputan barang dan mengantarkanya.  

Walapun terbilang baru akan tetapi SAP Express sudah melakukan inovasi 

dengan melakukan pelanyanan kepada masyarakat melalui kerja sama dengan 

beberapa Toko-toko Online di Indonesia dan membuat masyarakat dapat dengan 

mudah melakukan pembelanjaan online, dengan bergabungnya sistem SAP Express 

dengan Toko-toko Online secara sadar pihak penyedia jasa pengiriman barang berbasis 

online ini bersaing dengan banyak kompetitor dengan menunjukan kemampuan 

masing-masing dalam penyedia jasa pengiriman barang dengan melakukan penawaran 

layanan ( pengiriman regular, cargo, COD, pengiriman domestik dan internasional dan 

lain-lain). 

 

B. Metodologi Penelitian 

Dalam penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, Metode Kuantitatif 

dinamakan metode tradisional, karena metode ini sudah cukup lama digunakan 

sehingga sudah mentradisi sebagai metode untuk penelitian. Metode ini disebut 

sebagai metode positivistik karena berlandaskan pada filsafat positivisme. Metode ini 

sebagai metode ilmiah/scientific karena telah memenuhi kaidah-kaidah ilmiah yaitu 

konkrit/empiris, obyektif, terukur, rasional, dan sistematis. Metode ini juga disebut 

metode discovery, karena dengan metode ini dapat ditemukan dan dikembangkan 

sebagai iptek baru. Metode ini disebut metode kuantitatif karena data penelitian berupa 

angka-angka dan analisis menggunakan statistik. 

 

C. Hasil dan Pembahasan 

Berdasarkan data yang telah peneliti dapatkan dalam penelitian ini, maka peneliti 

selanjutnya melakukan besar pengaruh Kualitas Pelayanan dan Ketepatan Pengiriman 

terhadap Kepuasan pelanggan. 

Berdasarakan hasil dari data Rekapitulasi Kualitas Pelayanan pada variabel (X1) 

didapatkan hasil ratarata sebesar 4,17 dengan nilai baik. Akan tetapi masih ada 3 

indikator yang masih di bawah nilai rata-rata sebagai berikut : 

a) Pihak SAP Express cepat dalam melayani pelanggan dengan nilai 4,16. 

b) Pihak SAP Express menjamin kemanan data pelanggan dengan nilai 4,03. 

c) Pihak SAP Express bersedia mengantarkan barang dengan nilai 4,08. 
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Hal ini menunjukan bahwa pihak SAP Express harus meningkatkan Kualitas 

Pelayanan agar indikator yang berada dibawah rata-rata ini bisa meningkat. 

Selanjutnya adalah hasil Rekapitulasi Ketepatan Pengiriman pada variabel (X2) 

didapat nilai rata-rata sebesar 4,27 dengan nilai sangat baik. Akan tetapi masih ada 3 

indikator yang berada dibawah nilai rata-rata sebagai berikut : 

a) Penyediaan informasi Tracking dengan nilai 4,25. 

b) Pihak SAP Express memberikan informasi ke pelanggan dengan nilai 4,06. 

c) Informasi yang Update dan Realtime melalui Internet dengan nilai 4,25. 

Selanjutnya adalah hasil Rekapitulasi Kepuasan Pelanggan pada variabel (Y) 

didapat nilai rata-rata sebesar 4,15 dengan nilai baik. Akan tetapi masih ada 3 indikator 

yang berada dibawah nilai rata-rata sebagai berikut : 

a) Apa anda berminat untuk menggunakan layanan SAP Express kembali dengan 

nilai 4,06. 

b) Apakah anda bersedia merekomendasikan jasa SAP Express tesebut ke temen 

dengan nilai 4,03. 

c) Apakah anda bersedia merekomendasikan jasa SAP Express tesebut ke keluarga 

dengan nilai 4,13. 

 

D. Penutup 

Berdasarkan hasil analisis dari data yang telah di peroleh oleh peneliti dapat 

mengambil kesimpulan bahwa variabel Kualitas Pelayanan (X1) dan variabel 

Ketepatan Pengiriman (X2) berpengaruh terdahap Kepuasan Pelanggan (Y) dengan 

nilai sebesar 41,2% sedangkan 58,8% dipengaruhi oleh faktor atau variabel lain yang 

tidak diteliti oleh penelitian ini. Dan dapat disimpulkan bahwa juga nilai signifikan 

0,000 < 0,05 dan juga Nilai F hitung 21,709F tabel 3.16 dengan ini maka dapat 

disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan (X1) dan Ketepatan Pengiriman (X2) secara 

bersama-sama mempunyai pengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). 
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