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ABSTRAK 

  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan ketepatan 

waktu jasa ekspedisi terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini melibatkan 30 

responden sebagai sampel penelitian yang dipilih berdasarkan teknik nonprobability 

sampling yaitu sampling jenuh. Menurut Sugiyono, sampling jenuh adalah teknik 

pengambilan sampel yang sering digunakan apabila semua anggota populasi dijadikan 

sampel; jumlah penduduk umumnya relatif kecil, yaitu kurang dari 30 responden. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif korelasional. Metode analisis data 

yang digunakan meliputi uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, uji analisis linier 

berganda, uji hipotesis (uji t dan uji f), dan uji koefisien determinasi dengan bantuan 

SPSS versi 26. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara simultan kualitas pelayanan 

dan ketepatan waktu berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai 

signifikansi sebesar 0,36 > 0,05 dan nilai Fhitung sebesar 3,781 > Ftabel 2,92. Secara 

simultan harga dan ketepatan waktu juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan dengan nilai 16%; sisanya 84% dipengaruhi oleh faktor lain yang 

tidak dijelaskan dalam penelitian ini. Artinya H0 ditolak dan H3 diterima. 

Kata kunci : kualitas pelayanan, ketepatan waktu, kepuasan pelanggan, ekspedisi.  

 

ABSTRACT 

  

This study aims to determine the effect of service quality and timeliness of freight forwarding 

services on customer satisfaction. This study involved 30 respondents as research samples 

selected based on nonprobability sampling technique, namely saturated sampling. According 

to Sugiyono, saturated sampling is a sampling technique that is often used when all members 

of the population are sampled; the total population is generally relatively small, i.e. less than 

30 respondents. This study used a correlational quantitative approach. The data analysis 

method used included validity test, reliability test, classical assumption test, multiple linear 

analysis test, hypothesis test (t-test and f-test), and coefficient of determination test with the 

help of SPSS version 26. The results showed that simultaneously service quality and 

timeliness have a significant effect on customer satisfaction with a significance value of 0.36 

> 0.05 and an Fcount value of 3.781 > Ftable 2.92. Simultaneously price and timeliness also 

have a positive and significant effect on customer satisfaction with a value of 16%; the 

remaining 84% is influenced by other factors not described in this study. This means that H0 

is rejected and H3 is accepted. 

Keyword : service quality, timeliness, customer sastifaction, freight forwarding. 
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1.PENDAHULUAN 
Transportasi merupakan salah satu 

matai rantai yang sangat vital dalam suatu 

kegiatan perekonomian pada suatu negara. 

Tanpa adanya transportasi sebagai sarana 

penunjang maka tidak dapat diharapkan 

tercapainya suatu hasil yang maksimum dan 

memuaskan bagi perkembangan ekonomi 

negara tersebut 

Terkait dengan pentingnya fungsi 

transportasi dalam perekonomian masyarakat 

maka muncul banyak perusahaan freight 

forwarding, yang salah satu jasa yang 

ditawarkan adalah transportasi pengiriman 

barang (Undang-Undang Nomor 17 Tahun 

2008). 

Upaya dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan terhadap pelanggan merupakan hal 

wajib bagi perusahaan agar pelanggan 

(customer) merasa puas dan tetap 

menggunakan jasa perusahaan tersebut. 

Dalam persaingan yang semakin tajam 

diantara perusahaan jasa angkutan (freight 

forwarding) saat ini, maka kepuasan 

pelanggan menjadi prioritas utama untuk 

meninggkatkan pelanggan melalui pelayanan 

yang sesuai dengan tingkat kepentingan dan 

harapan pelanggan. 

PT. Semoga Sukses Logistik 

merupakan salah satu perusahaan jasa freight 

forwarding domestik yang menyediakan 

beberapa pelayanan jasa untuk memperlancar 

pendistribusian barang. Segmentasi jasa 

freight forwarding dalam PT. Semoga Sukses 

Logistik mulai melayanai dari door to door 

(barang di dikirim dari tempat/Gudang 

penjual sampai ke lokasi tujuan), door to port 

(barang dikirim dari tempat/Gudang penjual 

sampai ke Pelabuhan tujuan), port to door 

(barang dikirim dari Pelabuhan sampai 

Gudang lokasi tujuan). 

 

Tabel 1  Rekapitulasi Pengiriman PT. Semoga Sukses Logistik 2017-2021 

 

Dari Tabel 1 di atas permasalahan 

yang di hadapi oleh PT. Semoga Sukses 

Logistik adalah kualitas pelayanan selama 

ini masih sering menimbulakan 

kekecewaan dan komplain terhadap 

keterlambatan pengiriman yang 

dikarenakan dari berbagai aspek seperti 

penyediaan armada trucking terkadang 

tidak tepat waktu atau sesuai permintaan 

customer, lamanya perilisan BL/DO 
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administrasi dengan pihak pelayaran, 

pengembalian dokumen surat jalan ke 

customer terkadang lama dikarenakan 

tertahan oleh vendor di tiap lokasi tujuan 

sehingga mengakibatkan keterlambatan 

penagihan serta pembayaran invoice, dan 

persaingan harga (jasa freight forwarding 

lain sedikit lebih murah). Hal ini 

mengharuskan PT. Semoga Sukses 

Logistik untuk lebih meningkatkan lagi 

kualitas pelayanan dan ketepanan waktu 

pengadaan, pengiriman dan pengembalian 

dokumen surat jalan kepada customer. 

 

Adapun tujuan dar penelitian ini adalah 

sebagai berikut : 

a. Untuk mengetahui seberapa besar 

pengaruh secara parsial kualitas 

pelayanan dan ketepatan waktu jasa 

freight forwarding terhadap kepuasan 

pelanggan di PT. Semoga Sukses 

Logistik 

b. Untuk mengetahui seberapa besar 

pengaruh secara simultan kualitas 

pelayanan dan ketepatan waktu jasa 

freight forwarding terhdapa kepuasan 

pelanggan di PT. Semoga Sukses 

Logistik 

 

2. METODE PENELITIAN 
Penelitian ini menggunakan pendekatan 

penelitian kuantitatif, dengan jenis penelitian 

korelasional, karena penelitian ini bertujuan 

mencari ada tidaknya hubungan antara satu 

variabel dengan variabel lainnya. Menurut 

Arikunto (2013: 4) penelitian korelasional 

adalah penelitian yang dilakukan oleh 

peneliti untuk mengetahui tingkat hubungan 

antara dua variabel atau lebih, tanpa 

melakukan perubahan, tambahan atau 

manipulasi terhadap data yang memang 

sudah ada. 

Jenis data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah data primer. Data utama 

adalah data yang diperoleh langsung dari 

responden.  

Teknik yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah dengan teknik nonprobability 

sampling, yaitu sampling jenuh. Menurut 

Sugiyono (2011:150), Sampling jenuh adalah 

teknik penentuan sampel bila semua anggota 

populasi digunakan sebagai sampel. Hal ini 

sering digunakan jika jumlah populasinya 

relatif kecil, kurang dari 30 orang. 

Populasi dalam penelitian ini adalah 

seluruh customer PT. Semoga Sukses 

Logistik yang berjumlah 30 

customer/responden. 

Penelitian ini menggunakan analisis 

regresi linier berganda.  Analisis regresi 

berupa koefisien untuk masing-masing 

variabel bebas. Koefisien ini diperoleh 

dengan memprediksi nilai variabel 

independen dengan persamaan. Koefisien 

regresi dengan dua tujuan sekaligus, pertama 

menimbulkan penyimpangan antara nilai 

actual dan nilai taksiran variabel independen 

berdasarkan data yang ada (Ghozali, 

2011:82). Untuk mencari, digunakan rumus 

sebagai berikut : 

 

Y = a + b1X1 + b2X2 

 

 

Keterangan : 

Y  = Kepuasan 

pelanggan 

X1  = Kualitas pelayanan 

X2  = Ketepatan waktu 

b1  = Koefisien kualitas 

pelayanan 

b2  = Koefisien 

ketepatan waktu 

a  = Konstan 

 

Lokasi penelitian merupakan bagian 

penting dalam melakukan penelitian dan juga 

mendapatkan data yang akurat. Lokasi 

penelitian di PT. Semoga Sukses Logistik 

yang terletak di Ruko Niaga Kalimas 2 Blok 

B no 12 Jl. Inspeksi Kalimalang Tambun 

Bekasi. 

 

 

3. LANDASAN TEORI 
Kualitas pelayanan 

Menurut Lupiyoadi (2013) kualitas 

pelayanan merupakan kombinasi dari sifat 

dan karakteristi yang menentukan sejauh 

mana output dapat memenuhi persyaratan 
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kebutuhan pelanggan. Pelanggan yang 

menentukan dan menilai sejauh mana sifat 

dan karakteristik ini memenuhi kebutuhan 

mereka. 

Ketepatan Waktu 

Transportasi berkaitan dengan model 

transportasi apa yang digunakan agar efektif 

dan efisien, baik dari segi biaya, kecepatan 

pengiriman, maupun ketepatan waktu 

(Yunarto, 2006:39). 

Freigh Forwarding 

Menurut (Suyono, 2005: 251) Freight 

forwading adalah badan usaha yang 

bertujuan untuk memberikan pelayanan atau 

pengelolaan segala kegiatan yang diperlukan 

untuk pengiriman pengangkutan, dan 

penerimaan barang dengan menggunakan 

angkutan multimoda baik darat, laut, maupun 

udara 

Kepuasan Pelanggan 

Menurut Kloter (2014) kepuasan 

pelanggan adalah tingkat perasaan dimana 

seseorang menyatakan hasil perbandingan 

atas kinerja produk atau jasa yang diterima 

dan yang diharapkan. Kepuasan merupakan 

fungsi dari presepsi atau kesan atas kinerja 

dan harapan, Jika kinerja berada di bawah 

harapan pelanggan tidak puas.  Jika kinerja 

memenuhi harapan, pelanggan puas, jika 

kinerja melebihi harapan, pelanggan amat 

puas atau senang. 

 

 

Kerangka Teori 

 

 
Gambar 1 Kerangka Teori Penelitian 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
 

Uji Validitas dan Reabilitas  

Berikut ini adalah tabel yang menunjukkan 

hasil uji validitas pada setiap variabel 

a. Uji Validitas 

Tabel 2 Hasil Uji Validitas Variabel X1 

Variabel R R Keterangan 

Hitung Tabel 

X1.1 0,364 0,361 Valid 

X1.2 0,824 0,361 Valid 

X1.3 0,728 0,361 Valid 

X1.4 0,729 0,361 Valid 

X1.5 0,715 0,361 Valid 

X1.6 0,767 0,361 Valid 
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X1.7 0,697 0,361 Valid 

X1.8 0,550 0,361 Valid 

X1.9 0,761 0,361 Valid 

X1.10 0,795 0,361 Valid 

 

Pada tabel di atas menunjukan bahwa 

Variabel Kualitas Pelayanan (X1) memiliki 

nilai R hitung di atas nilai R tabel sebesar 

0,361 atau R hitung > R table, dari data yang 

di peroleh, maka pernyataan untuk Variabel 

X1 dinyatakan Valid 

 Tabel 3 Hasil Uji Validitas 

Variabel X2 

 

Variabel R 

Hitung 

R 

Tabel 

Keterangan 

X2.1 0,536 0,361 Valid 

X2.2 0,782 0,361 Valid 

X2.3 0,687 0,361 Valid 

X2.4 0,853 0,361 Valid 

X2.5 0,836 0,361 Valid 

X2.6 0,787 0,361 Valid 

 

Pada table di atas menunjukan bahwa 

Variabel Ketepatan Waktu (X2) memiliki 

nilai R hitung di atas nilai R tabel sebesar 

0,361 atau R hitung > R table, dari data yang 

di peroleh, maka pernyataan untuk Variabel 

X2 dinyatakan Valid. 

 

 

 

 

 

 

Tabel 4 Hasil Uji Validitas Variabel Y 

 

Variabel R 

Hitung 

R 

Tabel 

Keterangan 

Y.1 0,857 0,361 Valid 

Y.2 0,821 0,361 Valid 

Y.3 0,714 0,361 Valid 

Y.4 0,822 0,361 Valid 

Y.5 0,800 0,361 Valid 

Y.6 0,770 0,361 Valid 

 

Pada table di atas menunjukan bahwa 

Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) memiliki 

nilai R hitung di atas nilai R tabel sebesar 

0,361 atau R hitung > R table, dari data yang 

di peroleh, maka pernyataan untuk Variabel 

Y dinyatakan Valid. 

 

b. Uji Reabilitas 

Tabel 5 Hasil Uji Reliabilitas 

 

Variab

el 

Hasil 

Cronba

ch 

Alpha 

N 

of 

Ite

m 

Cronba

ch 

Alpha 

Keterang

an 

X1 0,874 10 0,60 Reliabel 

X2 0,844 6 0,60 Reliabel 

Y 0,884 6 0,60 Reliabel 

 

Dari tabel di atas terlihat bahwa nilai 

Cornbach Alpha masing-masing variabel 

melebihi 0,60 dengan ini dapat disimpulkan 

bahwa variabel dalam penelitian ini dapat 

diterima dengan baik. 

 

Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

Tabel 6 Hasil Uji Normalitas 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardiz
ed Residual 

N 30 
Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 1.89259350 
Most Extreme Absolute .179 
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Differences Positive .099 
Negative -.179 

Test Statistic .179 
Asymp. Sig. (2-tailed) .015c 
Monte Carlo Sig. (2-
tailed) 

Sig. .265d 
99% Confidence 
Interval 

Lower 
Bound 

.254 

Upper 
Bound 

.277 

a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 
d. Based on 10000 sampled tables with starting seed 2000000. 
 

Pada Tabel 6 di atas menunjukkan 

bahwa nilai Monte Carlo Sig sebesar 0,265 

dimana nilai tersebut > 0,05 sehingga dapat 

dinyatakan data terdistribusi secara normal 

 

b. Uji Multikolinieritas 

 

Tabel 7  Hasil Uji Multikolinieritas 

Coefficients
a 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardize
d 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B Std. Error Beta 
Toleranc

e VIF 

1 (Constant) 15.808 4.607  3.431 .002   

Kualitas 
Pelayanan 

.129 .112 .237 1.147 .262 .676 1.480 

Ketepatan waktu .248 .177 .290 1.401 .173 .676 1.480 
a. Dependent Variable: Kepuasan pelanggan 

 

Pada table di atas dapat dilihat bahwa 

Nilai Toleransi variabel kualitas pelayanan 

(X1) dan ketepatan waktu (X2) sebesar 0,676 

> 0,10 dan Nilai VIF kedua variabel kualitas 

pelayanan(X1) dan ketepatan Waktu (X2) 

sebesar 1,480 < 10, sehingga data di atas 

bebas dari Multikolinieritas 

 

c. Uji Hesteroskedastisitas 
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Gambar 2 Hasil Uji Heterokedastisitas 

 

Pada gambar di atas menunjukan 

bahwa tidak terjadi masalah 

heteroskesdastisitas dilihat dari titik-titik 

yang menyebar di atas,bawah,kanan,kiri dari 

titik O. sehingga dapat disimpulkan tidak 

terjadi heteroskesdastisitas 

 

Uji Koefisien Korelasi dan Koefisien Determinasi 

  

Tabel 8  Hasil Uji Koefisien Korelasi dan Koefisien Determinasi 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .468a .219 .161 1.96144 
a. Predictors: (Constant), Ketepatan waktu, Kualitas 
Pelayanan 
b. Dependent Variable: Kepuasan pelanggan 

 

Pada Tabel 8 di atas, menunjukan 

bahwa koefisien korelasi yaitu nilai R 

sebesar0,469.  Hal tersebut  menunjukkan 

bahwa pengaruh kualitas pelayanan dan 

ketepatan waktu memiliki pengaruh yang 

lemah terhadap kepuasan pelanggan pada 

penelitian ini.  

Sedangkan nilai  Adjusted R Square 

sebesar 0,161 atau 16% menunjukan bahwa 

kualitas pelayanan dan ketepatan waktu 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

sebesar 16%.  Sisanya sebesar 84% 

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak 

diteliti dalam penelitian ini. 

 

 

Tabel 8 Hasil Uji Regresi Linier Berganda dan Uji Hipotesis t 

 

Coefficients
a 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardize
d 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B Std. Error Beta 
Toleranc

e VIF 

1 (Constant) 15.808 4.607  3.431 .002   

Kualitas 
Pelayanan 

.129 .112 .237 1.147 .262 .676 1.480 
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Ketepatan waktu .248 .177 .290 1.401 .173 .676 1.480 

a. Dependent Variable: Kepuasan pelanggan 
 

Constant (a) = 15,808 secara sistematis 

menyatakan bahwa jika nilai variabel (X1) 

dan (X2) = 0, maka nilai variabel (Y) = 

15,808. Dengan kata lain, kepuasan 

pelanggan tanpa kualitas pelayanan dan 

ketepatan waktu adalah sebesar 15,808. 

Koefisien regresi variabel Kualitas Pelayanan 

(X1) sebesar 0,129 artinya untuk setiap 

peningkatan kualitas pelayanan sebesar satu 

satuan, maka kepuasan pelanggan (Y) 

meningkat sebesar 0,129 satu satuan atau 

kualitas pelayanan mampu menjelaskan 

kepuasan pelanggan. 

Koefisien regresi variabel Ketepatan Waktu 

(X2) sebesar 0,248 artinya untuk setiap 

kenaikan ketepatan waktu sebesar satu-

satuan, maka kenaikan kepuasan pelanggan 

(Y) meningkat sebvesar 0,248 satu-satuan 

atau ketepatan waktu mampu menjelaskan 

kepuasan pelanggan. 

Pada Tabel 8 di atas, menunjukan 

bahwa variabel kualitas pelayanan (X1) 

dengan nilai T hitung sebesar 1,147 < T table 

2,042 dan nilai signifikansi 0,262 > 0,05 

dapat dikatakan bahwa secara parsial variabel 

(X1) tidak berpengaruh signifikan terhadap 

variabel (Y).  

Dan untuk variabel ketepatan waktu 

(X2) dengan nilai T hitung sebesar 1,401 < T 

table 2,042 dan nilai signifikansi 0,173 > 

0,05 maka dapat dikatakan bahwa secara 

parsial variabel (X2) tidak berpengaruh 

signifikan terhadap variabel (Y). 

 

a. Uji F (Simultan) 

Tabel 9  Hasil Uji Hipotesis F 

 

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regression 29.091 2 14.546 3.781 .036b 
Residual 103.875 27 3.847   

Total 132.967 29    

a. Dependent Variable: Kepuasan pelanggan 
b. Predictors: (Constant), Ketepatan waktu, Kualitas Pelayanan 

 

Pada Tabel 9 di atas, menunjukan 

bahwa nilai F hitung sebesar 3,781 > F table 

2,92 dan nilai signifikansi 0,36 > 0,05, maka 

dapat dikatakan secara simultan variabel 

kualitas pelayanan (X1) dan variabel 

ketepatan waktu (X2) berpengaruh signifikan 

terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y) 

Berdasarkan hasil penelitian dapat 

diketahui secara umum responden sangat 

setuju dengan kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh PT. Semoga Sukses Logistik 

dibuktikan dengan hasil rata-rata 

interpresentasi keseluruhan indikator adalah 

sangat baik, sebesar 4,55 dan angka tersebut 

termasuk dalam skala 4,21-5,00 dengan 

kriteria sangat baik. Namun hasil uji parsial 

(Uji-T) menjelaskan bahwa Variabel (X1) 

tidak mempunyai pengaruh signifikan 

terhadap variabel (Y). Dimana T hitung 

1,147 < T table 2,042 dan nilai signifikansi 

0,262 > 0,05. 

Berdasarkan hasil penelitian dapat 

diketahui secara umum responden sangat 

setuju dengan ketepatan waktu yang 

diberikan oleh PT. Semoga Sukses Logistik 

dibuktikan dengan hasil rata-rata 

interpresentasi keseluruhan indikator adalah 

sangat baik, sebesar 4,53 dan angka tersebut 
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termasuk dalam skala 4,21-5,00 dengan 

kriteria sangat baik. Namun hasil uji parsial 

(Uji-T) menjelaskan bahwa Variabel 

ketepatan waktu tidak mempunyai pengaruh 

signifikan terhadap variabel kepuasan 

pelanggan. Dimana T hitung 1,401 < T table 

2,042 dan nilai signifikansi 0,173 > 0,05. 

Berdasarkan hasil pengujian yang 

dilakukan diperoleh nilai F hitung 3,781 > F table 

2,92 dan nilai signifikansi 0,36 > 0,05. 

Dengan ini dapat disimpulkan bahwa 

variabel kualitas pelayanan dan ketepatan 

waktu secara Bersama-sama berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap variabel 

kepuasan pelanggan. 

 

5. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis yang 

dilakukan, maka peneliti mengambil 

kesimpulan bahwa variabel kualitas 

pelayanan (X1) dan variabel ketepatan waktu 

(X2) secara Bersama-sama berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap variabel 

kepuasan pelanggan (Y) dibuktikan dengan 

nilai F hitung 3,781 > F table 2,92 dan nilai 

signifikansi (0,36 > 0,05) 

Dan dapat di simpulkan juga bahwa 

variabel kualitas pelayanan (X) dan variabel 

ketepatan waktu berpengaruh terhadap 

variabel kepuasan pelanggan (Y) sebesar 

16% sedangkan 84% dipengaruhi oleh 

variabel lain yang tidak diteliti dalam 

penelitian ini. 
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