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Abstract:  The study aims to determine whwther the quality of servie and shipping rates affect customer 

satisfction. The type of research used is using quantitaitive methods. The population in this 

study were all customers of Si Cepat Express Gayam Sukoharjo, totaling 985 people in the 

period February 2022 – April 2022. The sample used in the study was 100 respondenst using 

the Arikunto formula. In this study the techniques useed to analyze the data is the research 

instrumen test, classical assumption test, and hypothesiss testtng. The data obtained in the 

study were from the result of the questionairre, the further data were processed and then 

testedusing statistics withe the SPSS 16 analysis tool. The result of the study statd that the test 

ofservice quality and shipping rates had a positive and significant effecton customer 

satisfaction of Si Cepat Express gayam Sukoharjo. The coefisient of detremination shows that 

the service quality variable and shipping rates have an influence of 53.8% on Si Cepat 

Express customer satisfaction. The moost dominant influence in customer satisfaction in the 

quality of service which is 4,500.  
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1. PENDAHULUAN 

Di era globalisasi saat ini perkembangan di dunia usaha yang bergerak dibidang distribusi 

barang semakin berkembang pesat, karena seiring berkembangnya teknologi dan informasi yang 

semaki maju banyak masyarakat Indonesia mulai berpindah ke digital market. Di zaman yang 

sudah modern ini banyak bermunculan bisnis online shop  yang dapat mempermudah masyarakat 

dalam proses jual beli jarak jauh.  

Pada saat ini bisnis jasa pengiriman sangat dibutuhkan oleh masyarakat dalam sehari- hari, 

hal ini membuat masyarakat mempunyai banyak pilihan untuk memilih ekspedisi yang bisa 

diandalkan, kualitas pelayanan yang memuaskan, dan tarif  yang ekonomis. Dengan tersedianya 

jasa pengiriman barang mempunyai peranan penting sebagai perantara antara penjual dan 

pembeli yang dapat meningkatkan proses distribusi ke suatu wilayah. Semakin maraknya 

penjualan online dan tingginya tingkat pengiriman barang diharapkan perusahaan untuk 

memberikan pelayanan yang baik dan memperhatikan keamanan dalam proses pengiriman. 

Kunci utama suatu perusahaan untuk memenangkan persaingan yaitu dengan memberikan 

jasa yang berkualitas dengan tarif  yang sama dan penyampaian produk yang baik seerta jelas 

agar pelanggan merasa puas (Novi & Sutrisn, 2017). Faktor utama untuk medapatkan kepuasan 

pelanggan yaitu dengan adanya kualitas pelayanan, apabila kualitas pelayanan sudan memenuhi 

harapan maka munculah kepuasan (Relita et al., 2016). 

Selain kualitas pelayanan tarif pengiriman juga mempunyai faktor utana dan memiliki 

peranan yang berarti dalam mempengaruhi kepuasan. Apabila biaya yang diberikan perusahaan 
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setara dengan mutu jasa maka akan muncul kepuasan kepada pelanggan (Nadhila, 2021). Kunci 

strategi perusahaan dalam menjalankan bisnis yaitu tarif harga, karena tinggi rendahnya harga 

bersifat relatif (Diana Faradisa et al., 2021) 

Sebagai perusahaan jasa pengiriman barang Si Cepat Express Gayam Sukoharjo harus lebih 

meningkatkan kinerja pelayanan pengirimanya yaitu dengan lebih fokus pada perbaikan pada 

sistem pengiriman barang. Dalam kepuasan pelanggan terdapat hasil kinerja dan pelayanan yang 

baik maka akan berpengaruh pada image perusahaan (Rifaldi et al., 2019). 

Sesuai pemaparan diatas tujuan penlitian ini yaitu untuk mengetahui apaakah kualitas 

pelayanan dan tarif pengiriman berdampak pada kepuasan pelanggan Si Cepat Express Gayam 

Sukoharjo. 

 
2. LANDASAN TEORI 

Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan yaitu suatu suasana gembira atau sedih manusia yang didapatkan 

dari perbandingan penampilan produk atau hasil sesuai harapan. Ada beberapa aspek yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan (Juwandi, 2004:37) yaitu: kualitas produk, pelayanan, biaya 

danfaktor emosional. 

 

Kualitas Pelayanan  

Menurut (Tjiptono, 2014: 268) kualitas pelayanan yaitu segala cara untuk memenuhi 

keinginan yang berfokus pada penyampaianya untuk menanggapi harapan pelanggan. Terdapat 5 

indikator kualitas pelayanan yaitu: tangile, reliability, responsivinees, assurance, dan empaty. 

 

Tarif Pengiriman/ Harga 

Harga yaitu sesuatu yang mengacu tentang apa yang diberikan pada konsumen untuk 

membeli barang atau jasa dengan mengunakan nilai mata uang (Amstrong, 2013). Ada beberapa 

indikator harga yaitu kualitas produk, kegiatan promosi, dan tingkat persaingan customer.  

 

Kerangka Pemikiran 

 
 

Hipotesis  

Diduga secara parsialdan simultan kualitas pelayanan serta tarif pengirman berpengaruh 

positifdan signifiikan pada kepuasan pelanggan.  

 
3. METODE PENELITIAN 

Pengujian yang dilakukan penelitian ini adalah kuantitatif deskripstif, penelitian yang 

dilakukan di jasa pengiriman Si Cepat Express Gayam Sukoharjo yang populasinya 

berjumlah 985 pelanggan dalam kurun waktu bulan Februari 2022 – April 2022. Sampel 

yang digunakan sebanyak 100 responden dengan menggunaakan rumus Arikunto. Teknik 
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pengmabilan sample yaitu Accidental Sampling. Teknik pengumpulan data dengan secara 

observasi, wawancara, kuesioner. 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1. Hasil Penelitian 

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 

 

Menurut tabel 1 ditemukan nilai rhitung < rtabel 0,444 maka semua item pertanyaan di 
nyatakan valid. 

 

Berdasarkan tabel 2, maka nilai dari Cronbach’s Alpha keseluruhannya diatas 0,60 yang 

artinya seluruh item di nyatakan reliabel.  

Hasil Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Normalitas 
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 Hasil tabel 3 uji normalitass terdapat nilai Asymp.Sig (2-tailed) sebesar 0,985 
ataulebih > dari 0,05, hal ini menunjukan bahwa hasil seluruh varibel di nyatakan 
berdistribusi normal. 

 
2. Uji Multikolinieritas 

 

Berdasarkan tabel 4 uji multikolinieritas menyatakan bahwa kualitas pelayanan dan 
tarif pengiriman memiliki nilai VIF yang < yaitu di bawah 10 dan nilai tolerance lebih 
dari 0,1 hal ini dinyatakan bahwa semua varibel dependen dinyatakan terbebas 
multikolinieritas.  

3. Uji Heterokedastisitas 

 

Gambar 2 uji heterokedastisitas grafik scatterplot menunjukan bahwa tidak terjadi 

heterokedastisitas pada output yang diteliti. 

Analisis Regresi Linier Berganda 

y  =  2,678+ 0,382 X1+0,263X2 + e 

a) Nilai konstanta sebesar 2,678 bernilai positif yang menunjukan bahwa variabel 

independen tidak mengalami kenaikan maka variabel dependen meningkat sebesar 2,678 

satuan. 

b) Koefisien kuaalitas pelayanan sebesar 0,382 yang artinya jika tarif pengiriman 0 

sedangkan kualitas pelayanan meningkat 1, maka kepuasan pelanggan meningkat sebesar 

0,382satuan. 

c) Koefisien tarif pengiriman sebesar 0,253 yang berarti kualitas pelayanan = 0, sedangkan 

tarif pengiriman meningkat 1 maka kepuasan pelanggan meningkat sebesar 0,253 satuan. 
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Uji Hipotesis  

1. Uji F 

 

Hasil uji Fhitung > Ftabel (39,459 > 2,70) dan nilai signifikan sebesar0,000 < dari0,05 yang 

artinya Ho ditolak. Maka disimpulkan kualitas pelyanan dan tarif  secara simultan berpengaruh 

signifikan pada kepuasan pelanggan Si Cepat Ekpress Gayam Sukoharjo.  

2. Uji T 

 

a) Hipotesis menghasilkan thitung > ttabel (4,500 > 1,988) dan nilai signifikan sebesar0,000 

lebih kecil dari 0,05, yang artinya Ho tidak diterima dan Ha diterima, sehingga kualitas 

pelayanan mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan Si Cepat 

Express Gayam Sukoharjo. 

b) Hasil hipotesis thitung > ttabel (3,525 > 1,988) dan nilai sigifikan yang sebesar 0,001 < dari 

0,05 yang berati Ho ditolak dan Ha diterima. Sehingga tarif pengiriman memiliki 

pengaruh yang signifiikan terhadap kepuasan pelanggan.  

Koefisien Determinasi 

 

Berdasarkan perhitungan yang menggunakan SPSS, hasil Adjusted R Square sebesar 

0,538 (53,8%), yang berarti bahwa variasi variabel kualitas pelayanan dan tarif pengiriman 

memberi sumbangan terhadap variabel kepuasan pelanggan sebesar (53,8%) dan sisanya 

46,2%).  

3.2. Pembahasan 

1. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Si Cepat Express Gayam 

Sukoharjo. 
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 Berdasarkan perhitungan yang menggunakan SPSS, thitung > ttabel (4,500 > 1,988) 

sedangkan nilai signifikan 0,000 lebih kecil dari 0,05. Maka hipotesis satu dinyatakan 

terdapat pengaruh yang signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan, apabila 

kualitaspelayanan dinaikan maka kepuasan pelanggan akan meningkat. Hasil penelitian ini 

sejalan menggunakan penelitian (Aditya Irawan, 2018) yang menyatakan bahwa pelayanan 

mempunyai efek yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  

2. Pengaruh tarif pengiriman terhadap kepuasan pelangan Si Cepat Express Gayam Sukoharjo. 

Berdasarkan hasil perhitungan yang menggunakan SPSS, thitung > ttabel (3,525 > 1,988) dan 

signifikan sebesar 0,001 lebih kecildari 0,05. Maka hipotesis kedua menytakan bahwa 

terdapat pengaruh signifikan tarif pengiriman terhadap kepuasan pelanggan, apabila tarif 

pengirman dinaikan maka kepuasan pelanggan akan meningkat. Hasil observasi ini serupa 

dengan penelitian yang dilakukan oleh (Srijani, 2017) menggambarkan bahwa tarif 

berpengaruh signifikan pada variabel Y. 

5. PENUTUP 

Kesimpulan 

1. Kualitas pelayanan dan tarif pengiriman berpengaruh postif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan Si Cepat Express Gayam Sukoharjo. 

2. Kualits pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasanpelanggan Si Cepat Express 

Gayam Sukoharjo. 

3. Tariif Pengiriman berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan Si cepat Expres 

Gayam Sukoharjo 

Saran 

1. Sebaiknya perusahaan tetap menjaga dan mempertahankan kualitas pelayanan pada jasa 

pengiriman Si Cepat Exxpres Gayam Sukoharjo. 

2. Sebaiknya perusahaan tetap menjaga dan mempertahankan tarif pengiriman yang 

diberikan. 

Berdasarkan hasil dan pembahasan  
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