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ABSTRACT

Shopee Express has been in the spotlight due to frequent delays in package delivery. This condition has led to many
customer complaints regarding delays and service quality, which ultimately affects customer satisfaction. This
study aims to determine and analyze the effect of on-time delivery and service quality on customer satisfaction at
Shopee Express Harjamukti. This study uses a quantitative method with a descriptive approach. The sample in this
study uses a random sampling technique with 93 respondents who are Shopee Express Harjamukti users. The data
analysis technique used was multiple linear regression analysis using SPSS 25. The results of the data processing
on the on-time variable showed a t-value of 2.532 and a t-table of 1.98447 with a significance value of 0.013 <0.05.
The results of the data processing on the customer satisfaction variable showed a t-value of 7.652 and a t-table of
1.98447 with a significance value of 0.00 <0.05. This indicates that on-time delivery and service quality influence
customer satisfaction at Shopee Express Harjamukti. The independent variable influences the dependent variable
by 72.1%, while the remaining 27.9% is influenced by other variables outside the study.

Keywords: On-Time Delivery, Service Quality, Customer Satisfaction

ABSTRAK
Shopee Express menjadi sorotan karena sering terlambat dalam pengiriman paket. Kondisi tersebut menimbulkan
banyak keluhan pelanggan terkait keterlambatan dan kualitas layanan, yang akhirnya berpengaruh pada kepuasan
pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh ketepatan waktu pengiriman serta
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Shopee Express Harjamukti. Penelitian ini menggunakan metode
kuantitatif dengan pendekatan deskriptif. Sampel pada penelitian ini menggunakan teknik Random sampling
dengan 93 responden pengguna Shopee Express Harjamukti. Teknik analisis data yang digunakan yaitu analisis
regresi linear berganda dengan alat analisisnya adalah SPSS 25. Hasil olah data pada variabel ketepatan waktu
nilai thitung (2,532) dan ttabel (1,98447) dengan nilai signifikansi 0,013<0,05 dan hasil olah data pada variabel
kepuasan pelanggan nilai thitung (7,652) dan ttabel (1,98447) dengan nilai signifikansi 0,00<0,05 artinya
terdapat pengaruh ketepatan waktu pengiriman dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Shopee
Express Harjamukti. variabel bebas memberikan pengaruh terhadap variabel terikat sebesar 72,1% sedangkan
sisanya 27,9% dipengaruhi oleh variabel lain diluar penelitian.
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PENDAHULUAN

Penggunaan internet sangat membantu berjalannya para pebisnis. Salah satu faktor yang
bermunculan dalam penyedia website online atau market place. Market place yang sangat banyak
diminati adalah Shopee. Besar jumlah presentase penggunaan dan keikutsertaan pada Gen Z dalam
menggunakan layanan pengiriman untuk pembelian online sebesar 88%, sisanya sebesar 12%
diperuntukkan untuk kebutuhan pribadi. Begitupun sama yang dilakukan pada kaum milenial
menggunakan layanan pengiriman untuk berbelanja online. (Redaksi 2023)

Tabel 1 Jumlah data pengiriman paket Shopee Express dari tahun 2022-2024.

Tahun Jumlah
2022 45.891
2023 36.983
2024 25.203

Banyaknya pengiriman pada Shopee Express Harjamukti dari tahun 2022-2024 mengalami
penurunan jumlah pengiriman. Pada tahun 2022 berjumlah 45.891 paket yang diterima dan harus
dikirim, namun pada tahun 2023 mengalami penurunan lagi sebanyak 36.983 paket dan ditahun 2024
pun mengalami penurunan sebanyak 25.203 paket. Hal ini disebabkan Shopee Express terdapat
pengiriman paket yang tidak sesuai dengan estimasi waktu yang telah ditentukan. Sehingga penjual di
shopee tidak memiliki pilihan lain dan menyebabkan banyak pelanggan mengeluh atas ketepatan waktu
pengiriman dan kualitas pelayanan yang diberikan sehingga berdampak pada kepuasan pelanggan.

Para pengguna jasa pengiriman online Shopee Exprees, diantaranya pengiriman paket yang
tidak sesuai waktu yang di janjikan berjumlah 113 paket berasal dari ajuan komplain beberapa
pelanggan, paket hilang berjumlah 5, kemudian paket rusak berjumlah 3 paket. Ini dikarenakan
buruknya kualitas pelayanan yang diberikan dan pengiriman barang yang tidak sesuai yang dijanjikan
menyebabkan berkurangnya pengguna jasa pengiriman Shopee Express.

Permasalahan yang menjadi sorotan pada shopee express adalah hilangnya beberapa paket,
keterlambatan waktu pada proses pengiriman, maka sering terjadi pelanggan mengalami retur otomatis
dengan alasan pengiriman sedang overload. Jasa pengiriman shopee express merupakan keharusan yang
digunakan untuk setiap pengguna dikarenakan sudah bersifat aktif secara otomatis oleh pihak shopee.
Dengan begitu para pengguna tidak memiliki pilihan lain dan mendapatkan imbas komplain dari para
pelanggan perihal kualitas pelayanan serta ketepatan waktu dalam pengiriman karena dapat menjadi
faktor kurangnya dalam kepuasan terhadap pelanggan.

Variabel ketepatan waktu pengiriman terhadap kepuasan pelanggan diketahui nilai rata-rata
yang menjawab 41,7% memberi jawaban sangat tidak setuju, 30,0% tidak setuju, 6,7% ragu-ragu,
13,3% setuju, 8,3% sangat setuju. Hal tersebut diduga karena dipengaruhi oleh ketepatan waktu
pengiriman dan pengalaman yang kurang baik. Terutama pada pertanyaan " Estimasi yang diberikan
Shopee Express Harjamukti sesuai dengan harapan pelanggan.”

Variabel kualitas pelayanan diketahui nilai rata — rata yang menjawab sangat tidak setuju 43%,
tidak setuju 19%, ragu — ragu 23%, 8% setuju dan 7% sangat setuju dengan pertanyaan — pertanyaan
yang diajukan oleh penulis. Hal tersebut diduga karena dipengaruhi oleh kualitas pelayanan. Terutama
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pada pertanyaan *“ Karyawan Shopee Express Harjamukti memberikan pelayanan yang sesuai dengan
keinginan pelanggan.” menunjukan nilai sebanyak 43% menjawab sangat tidak setuju.

Variabel kepuasan pelanggan Shopee Express Harjamukti diketahui nilai rata-rata 43%
memberi jawaban sangat tidak setuju, 19% tidak setuju, 23% menjawab ragu-ragu, 8% menjawab setuju
dan 7% menjawab sangat setuju. Hal ini dipengaruhi dari pertanyaan-pertanyaan yang diajukan oleh
penulis, salah satunya ” Shopee Express Harjamukti memenuhi ekspetasi saya terhadap layanan jasa
pengiriman online” menunjukan nilai 50% menjawab sangat tidak setuju.

KAJIAN PUSTAKA
Ketepatan Waktu Pengiriman

Ketepatan waktu pengiriman adalah kesesuaian antara estimasi yang telah ditentukan dengan
waktu barang sampai ke pelanggan. Hal ini menjadi faktor penting dalam kepuasan pelanggan karena
keterlambatan dapat menimbulkan komplain. Faktor yang mempengaruhi ketepatan waktu meliputi
pemilihan jasa transportasi dan jenis jalur pengiriman. Dimensi ketepatan waktu mencakup ketepatan
kedatangan barang sesuai jadwal serta ketepatan dalam proses pengiriman.

Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan merupakan faktor utama penentu kepuasan tersebut. Kualitas pelayanan
mencakup kinerja perusahaan dalam memberikan layanan yang baik, sehingga dapat menumbuhkan
rasa percaya dan kepuasan pelanggan. Faktor yang memengaruhi kualitas pelayanan meliputi kesadaran
pegawai, aturan kerja, organisasi, keterampilan pegawai, dan sarana pendukung. Adapun dimensinya
terdiri dari keandalan, berwujud, ketanggapan, keyakinan, dan empati.

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan adalah perasaan puas yang muncul ketika harapan pelanggan terpenuhi
melalui produk atau jasa yang diterima. Kepuasan ini penting bagi perusahaan karena dapat mendorong
pembelian ulang dan meningkatkan daya saing. Faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan meliputi
kualitas produk, harga, kualitas pelayanan, aspek emosional (kepercayaan), dan biaya. Adapun
dimensinya mencakup kesesuaian harapan, minat untuk kembali menggunakan produk/jasa, serta
kesiapan merekomendasikan kepada orang lain.

METODE PENELITIAN

Metode penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif dengan metode analisis regresi
linier berganda. Metode kuantitatif berfokus pada pengumpulan data yang dapat diukur secara numerik
dan sering digunakan untuk menemukan pola, hubungan, atau memprediksi hasil. Jumlah sampel yang
akan di teliti dalam penelitia ini yaitu pengguna jasa shopee express harjamukti dari bulan januari 2025
sampai dengan april 2025 yaitu sebanyak 93 responden. Adapun alat analisis yang digunakan yaitu
SPSS 25. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh ketepatan waktu
pengiriman serta kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Shopee Express Harjamukti.
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil Penelitian

1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Tabel 2 Jumlah dan Persentase Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

No Jenis Kelamin Jumlah Persentase (%)
1 Laki — laki 57 56%
2 Perempuan 41 44%
Total 98 100%

Penelitian ini berjenis kelamin laki-laki sebanyak 57 atau 57% sedangkan yang berjenis
kelamin Perempuan sebanyak 41 atau 44%

2. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Tabel 3 Jumlah dan Persentase Responden Berdasarkan Usia

No Kelompok Usia Jumlah Persentase (%)

1 20-30 56 55%

2 31-40 29 29%

3 41-50 12 12%

4 >51 1 4%
Total 98 100%

Penelitian ini berusia dengan rentang 20-30 tahun sebanyak 56 orang atau 55%, yang berusia
dengan rentang 31-40 tahun sebanyak 29 orang atau 29%, yang berusia rentang 41-50 tahun
sebanyak 12 orang atau 12%, dan yang berusia dengan rentang >51 tahun sebanyak 1 orang

atau 4%

3. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

Tabel 4 Jumlah dan Persentase Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan

No Pekerjaan Jumlah Persentase
(%)

1 Ibu Rumah Tangga 20 19%

2 Karyawan Swasta 23 23%

4 Wirausaha 25 24%

5 PNS 20 20%
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6 Lainnya 10 14%
Total 98 100%

Penelitian ini yang memiliki pekerjaan ibu rumah tangga sebanyak 20 orang atau 19%, yang
memiliki pekerjaan Karyawan Swasta sebanyak 23 orang atau 23%, yang memiliki pekerjaan
wirausaha sebanyak 25 orang atau 24%, yang memiliki pekerjaan Pegawai Negri Sipil ( PNS)
sebanyak 20 orang atau 20%, yang memiliki pekerjaan lainnya sebanyak 10 orang atau 14%.

4. Uji Validitas
Tabel 5 Hasil Uji Validitas

Variabel Item r-hitung r-table Keterangan
Ketepatan Waktu X1.1 0.656 0.196 Valid
(X1) X1.2 0.759 0.196 Valid
X1.3 0.753 0.196 Valid
X1.4 0.760 0.196 Valid
X1.5 0.687 0.196 Valid
X1.6 0.731 0.196 Valid
X1.7 0.665 0.196 Valid
X1.8 0.672 0.196 Valid
Kualitas X2.1 0.808 0.196 Valid
Pelayanan (X2) X2.2 0.776 0.196 Valid
X2.3 0.817 0.196 Valid
X2.4 0.713 0.196 Valid
X2.5 0.855 0.196 Valid
X2.6 0.732 0.196 Valid
X2.7 0.708 0.196 Valid
X2.8 0.459 0.196 Valid
Kepuasan Y1 0.719 0.196 Valid
Pelanggan (YY) Y2 0.813 0.196 Valid
Y3 0.677 0.196 Valid
Y4 0.847 0.196 Valid

Nilai r-hitung lebih besar dibandingkan r-tabel, maka dapat disimpulkan bahwa butir-butir
pernyataan mengenai variable Ketepatan Waktu (X1), Kualitas Pelayanan (X2), dan Kepuasan
Pelanggan (Y) yang digunakan pada penelitian ini Adalah valid dan layak dianalisis.

5. Uji Reliabilitas
Tabel 6 Hasil Uji Reliabilitas

No Variabel Cronbach Alpha Batas Keterangan
1. Ketepatan Waktu (X1) 0.774 0.60 Reliabel
2. Kualitas Pelayanan (X2) 0.778 0.60 Reliabel
3. Kepuasan Pelanggan (YY) 0.804 0.60 Reliabel
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Cronach Alpha untuk semua variable lebih >0.60. menurut data diatas dapat disimpulkan bahwa
instrument penelitian ini reliabel, karena Cronbach Alpha lebih besar dari nilai koefisien apha.

6. Uji Normalitas

Tabel 7 Hasil Uji Normalitass
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual
N 98

Normal Parameters®® Mean ,0000000

Std. Deviation ,20189011
Most Extreme Differences  Absolute 161
Positive ,125
Negative -,161
Test Statistic 161
Asymp. Sig. (2-tailed) ,162°

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.

Nilai Sig diatas Adalah 0.162 dimana nilai ini lebih besar dari pada 0.05, ini artinya data sudah
memenuhi asumsi normalitas dan data terdistribusi dengan normal.

7. Uji Multikolinieritas
Tabel 8 Hasil Uji Multikolinieritas

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics

Model B Std. Error Beta t Sig. | Tolerance VIF
1 (Constant) 2,529 1,499 1,687 ,095

KETEPATAN

WAKTU 112 ,044 201 2,523| ,013 ,798 1,253

KUALITAS

PELAYANAN ,316 ,041 ,609| 7,652| ,000 ,798 1,253

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN
Coefficientsa

Uji multikolinearitas dapat dikatakan tidak terjadi multikolinearitas, karena nilai VIF < 10 dan
nilai toleransi lebih dari 0.1. Sehingga dapat disimpulkan data pada penelitian ini tidak terjadi
multikolinearitas.
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8. Analisis Regresi Linier Berganda

Tabel 9 Hasil Uji Analisis Regresi Linear Berganda
Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) 2,529 1,499 1,687| ,095
KETEPATAN
WAKTU 112 ,044 201 2,523 ,013
KUALITAS
PELAYANAN ,316 ,041 ,609( 7,652 ,000

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN
Coefficientsa

1. Nilai konstanta dari hasil regresi sebesar 2,529 yang artinya bahwa apabila variable ketepatan
waktu dan kualitas pelayanan dalam model tersebut di asumsikan memiliki nilai 0, maka angka
kepuasan konsumen bernilai 2,529

2. Koefisien variable ketepatan waktu (X1) memberikan nilai sebesar 0,112 yang berarti bahwa
jika variable ketepatan waktu (X1) mengalami kenaikan 1%, maka nilai variable kepuasan
pelanggan (Y) mengalami kenaikan 0,112.

3. Koefisien variable kualitas pelayanan (X2) memberikan nilai sebesar 0,316 yang berarti bahwa
jika variable kualitas pelayanan (X2) mengalami kenaikan 1%, maka nilai variable kepuasan
pelanggan (Y) mengalami kenaikan 0,316.

9. UjiT
Tabel 10 Hasil Uji T
Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients | Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) 2,529 1,499 1,687 ,095
KETEPATAN
WAKTU 112 ,044 ,201 2,523 ,013
KUALITAS
PELAYANAN 316 ,041 ,609 7,652 ,000

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN

Nilai sig sebesar 0.000 (<0.05) maka berksimpulan bahwa variable independent berpengaruh
signifikan terhadap variable dependen. Note jika nilai sig tepat diangka 0.05 maka untuk
mengetahui ada atau tidaknya pengaruh variable independent terhadap variable dependen bisa
menggunakan perbandingan t-hitung dengan t-tabel.
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10. Uji F
Tabel 11 Hasil Uji F
ANOVA?
Sum of

Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 286,378 2 143,189 51,519 ,000°

Residual 264,040 95 2,779

Total 550,418 97

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN
b. Predictors: (Constant), KUALITAS PELAYANAN, KETEPATAN WAKTU
Nilai sig sebesar 0.000 (<0.05) maka berksimpulan variable independent berpengaruh

signifikan secara simultan terhadap variable dependen.

11. Uji Koefisien Determinasi ( R2)
Tabel 12 Uji Koefisien Determinasi ( R2)
Model Summary®

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 7212 ,520 ,510 1,66714
a. Predictors: (Constant), KUALITAS PELAYANAN,
KETEPATAN WAKTU

b. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN

Nilai koefisien determinasi Adjusted square (R) sebesar 0,510. Maka dapat disimpulkan bahwa
51% variasi variabel ketepatan waktu, kualitas pelayanan, dan kepuasan pelanggan Sementara
sisanya sebesar 49% dijelaskan oleh faktor atau variabel lain diluar model.

Pembahasan Penelitian

1. Pengaruh Ketepatan Waktu Pengiriman terhadap Kepuasan Pelanggan (X1)
Pengaruh Ketepatan Waktu terhadap Kepuasan Konsumen pada jasa pengiriman Shopee
Express Harjamukti. Pengujian hipotesis ketepatan waktu dari analisis regresi linier berganda
menunjukkan bahwa variabel Ketepatan waktu memiliki nilai koefisien positif 0,112 maka nilai
variable kepuasan konsumen (Y) mengalami kenaikan 0.112. Koefisien bernilai positif berarti
hubungan positif antara variabel ketepatan waktu (X1) dengan variable kepuasan konsumen (Y).
Semakin besar nilai variable ketepatan waktu (X1) maka semakin meningkat nilai variabel
kepuasan konsumen () tersebut. Hasil uji t pada variabel ketepatan waktu diperoleh nilai thitung
(2,532) dan ttabel (1,98447) dengan nilai signifikansi 0,013<0,05. Dapat disimpulkan bahwa
HO ditolak dan H1 diterima, sehingga ketepatan waktu berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan Pelanggan. Dibuktikan dengan estimasi barang yang diterima mendapatkan
nilai 3,96%, serta dengan rata-rata skor indicator pertanyaan 3,92%. Hal tersebut cukup
memberikan kesan yang positif terhadap kepuasan Pelanggan. Ketepatan waktu pengiriman
adalah waktu saat Pelanggan memesan sebuah produk sampai dengan konsumen tersebut
menerima produk. Menurut (Melisari, Farida, and Millaningtyas 2022) adalah ketika pesanan
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terkirim secara lengkap dan tepat pada waktu yang telah disepakati oleh konsumen dan toko
sebelum tanggal yang disepakati. Penelitian tersebut sejalan dengan penelitian terdahulu yang
dilakukan oleh (Artati and Ernawati 2022) berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan
Ketepatan Waktu Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada J&T Express Kota Bima” dengan hasil
penelitian Hasil dari hipotesis H2 menyatakan bahwa ketepatan waktu berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen pada J&T Kota Bima diterima.

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan (X2)

Pengujian hipotesis kualitas pelayanan dari analisis regresi linier berganda menunjukkan bahwa
variabel kualitas pelayanan memiliki nilai koefisien positif 0,316 yang berarti bahwa jika variable
kualitas pelayanan (X2) mengalami kenaikan 1%, maka nilai variable kepuasan konsumen ()
mengalami kenaikan 0,316. Koefisien bernilai positif berarti hubungan positif antara variable
kualitas pelayanan (X2) dengan variabel kepuasan konsumen (). Semakin besar nilai variable
kualitas pelayanan (X2) maka semakin meningkat nilai variable kepuasan konsumen (Y) tersebut.
Hasil uji t pada variabel ketepatan waktu diperoleh nilai thitung (7,652) dan ttabel (1,98447)
dengan nilai signifikansi 0,00<0,05 .Dapat disimpulkan bahwa HO ditolak dan H1 diterima,
sehingga kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan Pelanggan.
Dibuktikan dengan bukti fisik mendapatkan nilai rata-rata 3,97%. Hal tersebut cukup
memberikan kesan yang positif terhadap kepuasan Pelanggan. Kualitas pelayanan juga merupakan
kemampuan Perusahaan dalam memberikan layanan terbaik dan bermutu dibanding perusahaan
yang lain dengan tujuan agar para konsumen tersebut dapat memberikan penilaian yang baik
dengan kualitas pelayanan yang diperoleh (Abu Bakar 2017). Penelitian tersebut sejalan dengan
penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Sri Wahyuni Nasution dan Fitri Ayu Novirda (2020)
dengan hasil uji hipotesis yang dilakukan dapat dikatakan kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sehingga dapat disimpulkan
bahwa variabel kualitas pelayanan mempunyai peran terhadap kepuasan pelanggan.

3. Pengaruh Ketepatan Waktu dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan
Pengujian hipotesis mengenai ketepatan waktu dan kualitas pelayanan secara simultan
memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan Pelanggan pada jasa pengiriman Shopee
Express Kota Cirebon. Pada Uji F diperoleh nilai Fhitung sebesar (51,519) dan Ftabel
(3,090) dan nilai signifikan 0,000 < 0,05. Yang artinya bahwa hipotesis dalam penelitian
tersebut HO ditolak dan H1 diterima. Nilai koefisien determinan (R2) pada penelitian sebesar
0,721 dapat dikatakan bahwa variabel bebas memberikan pengaruh terhadap variabel terikat
sebesar 72,1% sedangkan sisanya 27,9% dipengaruhi oleh variabel lain diluar penelitian.

KESIMPULAN
Ketepatan waktu pengiriman berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Hal ini ditunjukkan oleh hasil uji t dengan nilai thitung (2,532) > ttabel (1,98447) serta signifikansi
0,013 < 0,05. Artinya, semakin tepat waktu pengiriman sesuai jadwal, semakin tinggi tingkat kepuasan
pelanggan terhadap pelayanan yang diterima. Kualitas pelayanan juga memiliki pengaruh positif dan
Pengaruh Ketepatan Waktu Pengiriman dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan
Shopee Express Harjamukti
(Fikih, etal.)
1208



7 INDONESIA
ECONOMIC JOURNAL eISIN3090-£4552 & pISSN3090-4609

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil uji t menunjukkan nilai thitung (7,652) > ttabel
(1,98447) dengan signifikansi 0,000 < 0,05, sehingga semakin baik kualitas pelayanan, semakin besar
pula kepuasan pelanggan.Secara simultan, ketepatan waktu pengiriman dan kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan kontribusi sebesar 72,1%.
Sementara itu, sisanya 27,9% dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian.

SARAN
Variabel Ketepatan Waktu Pengiriman
1. Shopee Express Harjamukti perlu memberikan respon dan informasi secara cepat apabila
terjadi keterlambatan, sehingga pelanggan merasa lebih aman menggunakan layanan.
2. Estimasi waktu pengiriman harus diperhatikan dengan lebih teliti agar sesuai dengan yang
dijanjikan.
3. Disarankan untuk terus meningkatkan ketepatan waktu pengiriman, bahkan dapat
dipertimbangkan pemberian garansi bila terjadi keterlambatan.
4. Informasi terkait status dan waktu pengiriman barang perlu diperbaiki agar pelanggan lebih
percaya terhadap keamanan barangnya.
5. Manajemen juga perlu meningkatkan kecepatan respon dalam memberikan informasi terkait
proses pengiriman barang.
Variabel Kualitas Pelayanan
1. Perlu dilakukan pelatihan rutin bagi karyawan agar mampu memberikan pelayanan terbaik dan
pengalaman positif kepada pelanggan.
2. Fasilitas kenyamanan seperti kursi dan meja di kantor layanan harus diperhatikan agar
pelanggan merasa nyaman saat berkunjung.
3. Penampilan karyawan sebagai representasi perusahaan perlu ditingkatkan dan dijaga secara
konsisten.
4. Evaluasi dan bimbingan rutin bagi karyawan penting dilakukan agar lebih cepat dan responsif
dalam melayani kebutuhan pelanggan.
5. Shopee Express Harjamukti sebaiknya memberikan tanggapan yang cepat dan tepat terhadap
keluhan pelanggan untuk meningkatkan kepercayaan dan kesan positif.
Variabel Kepuasan Pelanggan
1. Karyawan perlu lebih cermat dalam membuat estimasi waktu pengiriman agar keterlambatan
dapat diminimalisir, sehingga kepuasan pelanggan meningkat.
2. Shopee Express Harjamukti disarankan untuk menjaga konsistensi layanan agar kualitas tetap
terjamin dan pelanggan merasa puas.
3. Perusahaan dapat mempertimbangkan variasi harga serta pilihan layanan yang kompetitif untuk
menarik pelanggan sekaligus menjaga kepercayaan dan loyalitas mereka.
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