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ABSTRAK 

Meningkatnya minat berbelanja secara online berdampak juga 

meningkatnya penggunaan jasa pengiriman. Jasa pengiriman mempunyai peran 

penting bagi e-commerce menjadi tulang punggung dalam menopang keberhasilan 

dan perkembangan pasar karena pelanggan ingin mendapatkan produk mereka 

secara cepat dan kualitas pelayanan yang memadai, jika semua itu terpenuhi maka 

pelanggan akan merasakan kepuasan dalam menggunakan jasa pengiriman tersebut.  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan 

ketepatan pengiriman terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini menggunakan 

100 responden sebagai sampel penelitian dan teknik pengumpulan sampel 

menggunakan metode non probability sampling dengan pendekatan purposive 

sampling.  

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan asosiatif. 

Metode analisis data yang digunakan adalah uji validitas dan reliabilitas, uji asumsi 

klasik, uji analisis regresi berganda, uji hipotesis melalui uji-t dan uji-F, uji 

koefisien determinasi. Pengujian dilakukan dengan menggunakan bantuan SPSS 

23.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

parsial dimana t-hitung (5,102) > t-tabel (1,984) dengan tingkat signifikansi 0,000 

< 0,05 dan ketepatan pengiriman berpengaruh secara parsial dimana t-hitung 

(4,880) > t-tabel (1,984) dengan tingkat signifikansi 0,000< 0,05. Secara simultan 

kualitas pelayanan dan ketepatan pengiriman berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan sebesar 63,4%dan sisanya 36,6 % dipengaruhi oleh 

faktor lain yang tidak dijelaskan dalam penelitian ini.  

 

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

The increased interest in shopping online also has an impact on the use of 

shipping services. Shipping services have an important role for e-commerce to be 

the backbone in sustaining market success and development because customers 

want to get their products quickly and proper quality of services, if all of that is 

fulfilled then the customer will feel satisfaction in using the delivery service.  

This study aims to determine the effect of services quality and on time 

delivery towards customer satisfaction. This study used 100 respondents as 

research samples and sample collection techniques using non-probability sampling 

methods with a purposive sampling approach.  

This research uses a quantitative method with an associative approach. 

Data analysis methods used are validity and reliability test, classic assumption test, 

multiple regression analysis test, hypothesis testing through t-test and F-test, 

coefficient of determination test. Testing is done using SPSS 23.  

The results showed that the services quality has a partial effect where t-

count (5,102)> t-table (1,984) with a significance level of 0,000<0,05 and 

timeliness of delivery have a partial effect where t-count (4,880)> t-table (1,984) 

with a significance level of 0,000 <0,05. Simultaneously the services quality and on 

time delivery have a positive and significant effect towards customer satisfaction of 

63,4% and the remaining 36,6 % is influenced by other factors not explained in this 

study.  

 

Keywords: Services Quality, Timeliness of Delivery and Customer Satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

Pada Era Revolusi Industri 4.0 terdapat perubahan besar dalam dunia bisnis dan 

pola belanja masyarakat yaitu melalui digital. Para pebisnis juga semakin banyak 

beralih ke digital (online) dan masyarakat lebih menyukai berbelanja digital 

(online) karna lebih praktis, hemat waktu dan konsumen bebas memilih produk dari 

berbagai daerah dengan menggunakan aplikasi e-commerce atau sosial media yang 

ada di smartphone. Sehingga terjadinya peningkatan konsumsi suatu barang dan 

berdampak pada peningkatan kebutuhan jasa pengiriman. 

Jasa pengiriman mempunyai peran penting bagi e-commerce yang menjadi 

tulang punggung dalam menopang keberhasilan dan perkembangan pasar karena 

pelanggan ingin mendapatkan produk mereka secara cepat dan juga kualitas 

pelayanan yang memadai, jika semua itu terpenuhi maka pelanggan akan 

merasakan kepuasan dalam menggunakan jasa pengiriman tersebut. Para 

perusahaan jasa pengiriman saling meningkatkan pelayanan dan terus berkembang 

dalam bersaing untuk merebut pasar, salah satu perusahaan jasa pengiriman yaitu 

Ninja Xpress. 

Ninja Xpress merupakan jasa pengiriman dari Ninja Van yang diluncurkan pada 

tahun 2014 di Singapura oleh tiga orang yaitu Chang Wen sebagai CEO dan Co-

Founder, Shaun Chong sebagai Chief Technology Officer, dan Tan Boxian sebagai 
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Chief Operating Officer dan masuk ke Indonesia pada tahun 2015. Ninja Van 

sendiri merupakan perusahaan pengiriman ekspress berbasis teknologi yang 

menyediakan layanan pengiriman berbasis teknologi di Asia Tenggara. Layanan 

Ninja Xpress dapat dinikmati di semua wilayah di Indonesia seperti Pulau 

Sumatera, Pulau Jawa, Pulau Kalimantan, Pulau Lombok, Pulau Bali, Pulau 

Sulawesi, NTB, NTT, Indonesia Timur, dll. Ninja Xpress telah bekerjasama dengan 

beberapa e-commerce antara lain Lazada, Bukalapak, Tokopedia, Shopee, dan 

Zalora. (www.ninjaxpress.co) 

Dikutip dari laman www.wartaekonomi.co.id Ninja Xpress mencatat adanya 

jumlah pengiriman paket lebih dari 110 juta paket serta pertumbuhan kinerja yang 

signifikan pada semester 1 tahun 2021. Dibandingkan dengan semester 1 2020, 

Ninja Xpress mengalami peningkatan pengiriman pada semester 1 tahun 2021 

sebanyak lebih dari 80%. 

Dibalik peningkatan paket yang terjadi di awal tahun Ninja Xpress juga 

mempunyai masalah di paket-paket salah titik yang biasa disebut salah kirim. 

Paket-paket tersebut yang harusnya terkirim tepat waktu menjadi terlambat terkirim 

dikarenakan salah titik, berikut adalah tabel jumlah paket dan jumlah paket salah 

titik Sort Hub Denpasar dari bulan September sampai November 2021. 

 

 

 

 

 

http://www.ninjaxpress.co/
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Gambar 1.1 Paket salah titik Sort Hub Denpasar September -November 2021 

 
Sumber: Address Verification Sort Hub Denpasar 2021 

Dari total 556.083 paket terdapat 5.773 paket salah titik yang menyebabkan 

keterlambatan pengiriman dan berdampak pada menurunnya tingkat kepuasan 

pelanggan yang dimana Ninja Xpress dituntut untuk selalu meningkatkan kualitas 

pelayanan guna mencapai kepercayaan dan loyalitas konsumen.  

Pelayanan yang berkualitas dan ketepatan pengiriman berperan penting dalam 

membentuk kepuasan pelanggan, selain itu juga erat kaitannya dalam menciptakan 

keuntungan bagi perusahaan. Semakin berkualitas pelayanan yang diberikan, dan 

ketepatan dalam pengiriman diberikan oleh perusahaan maka kepuasan yang 

dirasakan oleh pelanggan akan semakin tinggi. 

Kualitas pelayanan merupakan upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan 

konsumen. Kualitas pelayanan perlu mendapat perhatian besar dari perusahaan, 

karena kualitas pelayanan merupakan faktor penting dalam memciptkan kepuasan 

pelanggan. Sebagai contoh, jika paket kita mengalami kendala dalam pengiriman 

seperti kurir yang salah alamat, paket hilang, atau paket tidak sampai-sampai. Disini 

jasa pengiriman harus memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap agar masalah 

cepat selesai dan tercapainya kepuasan pelanggan. Dalam hal ini Ninja Xpress 
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mempunyai banyak fitur live chat yaitu Ninja Chat yang menggunakan beberapa 

aplikasi seperti Telegram, Messenger, dan Viber. Ninja Chat tersebut mempunyai 

beberapa layanan seperti status paket, pembaruan status terkini dan langsung 

terhubung dengan customer service. (www.ninjaxpress.co) 

Ketepatan pengiriman adalah hal yang sangat krusial mengingat ketepatan 

pengiriman produk yang telah dipesan akan menjadi salah satu faktor yang penting 

dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Ketepatan pengiriman merupakan 

jangka waktu pelanggan memesan produk hingga produk tersebut tiba di pelanggan 

dan memastikan agar paket yang dikirim sesuai sampai tujuan. Estimasi tiba 

kedatangan biasanya menjadi patokan para pelanggan untuk mengetahui apakah 

layanan antar tersebut baik atau tidak. Waktu Pengiriman yang ditetapkan oleh 

Ninja Xpress biasanya berkisar 2 sampai 4 hari untuk pengiriman dari Indonesia 

dan untuk wilayah Indonesia sendiri. Hal ini tentunya Ninja Xpress sangat ingin 

memberikan kepuasan kepada pelanggan dari waktu pengiriman yang 

diestimasikan oleh Ninja Xpress itu sendiri. Dimana pelanggan tidak harus 

menunggu waktu lama untuk mendapatkan barang yang mereka pesan dan Ninja 

Xpress mencapai kepuasan pelanggan yang ditargetkan. 

Kepuasan Pelanggan merupakan sejauh mana kinerja yang diberikan oleh suatu 

produk sepadan dengan harapan pembeli. Kepuasan merupakan faktor penentu 

kesuksesan dan kelangsungan bisnis. Semakin banyak pelanggan setia yang 

dimiliki oleh sebuah perusahaan, maka perusahaan tersebut akan sukses dan 

bertahan lama. 

http://www.ninjaxpress.co/
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Banyak manfaat yang diterima oleh perusahaan dengan tercapainya tingkat 

kepuasan pelanggan yang tinggi, yakni selain dapat meningkatkan loyalitas 

pelanggan tapi juga mencegah terjadinya perputaran pelanggan, mengurangi 

sensitivitas pelanggan terhadap harga, mengurangi biaya kegagalan pemasaran, 

mengurangi biaya operasi yang diakibatkan oleh meningkatnya jumlah pelanggan, 

meningkatkan efektivitas iklan, dan meningkatkan reputasi bisnis. 

Berdasarkan uraian di atas, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian 

lanjutan dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Ketepatan Pengiriman 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Ninja Xpress Bali”.  

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian pada latar belakang masalah, maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah: 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Ninja 

Xpress Bali? 

2. Apakah ketepatan pengiriman berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Ninja 

Xpress Bali? 

3. Apakah kualitas pelayanan dan ketepatan pengiriman berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan Ninja Xpress Bali? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan permasalahan yang dikemukakan, tujuan penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

Ninja Xpress Bali 
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2. Untuk mengetahui pengaruh ketepatan pengiriman terhadap kepuasan 

pelanggan Ninja Xpress Bali 

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan ketepatan pengiriman 

terhadap kepuasan pelanggan Ninja Xpress Bali 

1.4 Manfaat Penelitian 

Penulisan ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut: 

1.4.1 Manfaat Akademis 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber referensi bagi para akdemis dan 

bagi penelitian selanjutnya terkait pengaruh kualitas pelayanan, dan ketepatan 

pengiriman terhadap kepuasan pelanggan Ninja Xpress. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

1. Bagi Universitas 

Penelitian ini memberikan sumbangan ilmu pengetahuan dibidang Pelayanan, 

serta memberikan gambaran awal untuk diadakan penelitian selanjutnya mengenai 

pengaruh kualitas pelayanan, dan ketepatan pengiriman terhadap kepuasan 

pelanggan Ninja Xpress Bali. 

2. Bagi Peneliti 

Menambah pengalaman, wawasan, dan kemampuan berpikir mengenai 

penerapan teori yang telah didapat dari mata kuliah yang telah diterima kedalam 

penelitian yang sebenarnya. 

3. Bagi Perusahaan Ninja Xpress 
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Dapat menjadi bahan masukan bagi perusahaan Ninja Xpress untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan dan ketepatan pengiriman sehingga bisa lebih 

bersaing dan berkembang dari perusahaan jasa pengiriman lainnya. 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pengolahan data penelitian yang telah dilakukan, maka 

penulis menarik beberapa kesimpulan mengenai penelitian “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan Ketepatan Pengiriman Terhadap Kepuasan Pelanggan Ninja Xpress 

Bali” adalah sebagai berikut: 

1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Ninja Xpress Bali. Dimana t-

hitung (5,102) > t-tabel (1,984) dan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05. Pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan sebesar 55,3%. Dimana para 

pelanggan Ninja Xpress Bali setuju kualitas pelayanan yang diberikan sesuai 

dengan harapan yang ditawarkan Ninja Xpress. 

2. Hasil penelitian menunjukkan bahwa ketepatan pengiriman berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Ninja Xpress Bali. Dimana t-

hitung (4,880) > t-tabel (1,984) dan tingkat signifikansi 0,000<0,05. Pengaruh 

ketepatan pengiriman terhadap kepuasan pelanggan sebesar 54,5%. 

Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui bahwa secara umum responden 

setuju ketepatan pengiriman pada Ninja Xpress Bali memuaskan pelanggan 

dengan tepat waktu pengiriman tersebut sampai tempat tujuan dan paket/barang 
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yang dikirim konsumen tersebut sering datang lebih awal dari tanggal yang 

seharusnya. Ninja Xpress menawarkan pelayanan cek resi dimana para 

konsumen dapat melacak keberadaan paket yang dikirim dengan cepat melalui 

website resmi Ninja Xpress. 

3. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan ketepatan 

pengiriman berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

pada Ninja Xpress Bali. Dimana F hitung > F tabel (86,765>3,09) dengan nilai 

signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05 (0,000<0,05). Dengan perolehan 

nilai koefisien (Adjusted R square) sebesar 0,634. Nilai ini menunjukkan bahwa 

variabel kualitas pelayanan dan ketepatan pengiriman memiliki pengaruh 

sebesar 63,4% terhadap kepuasan pelanggan sedangkan sisanya dipengaruhi 

faktor lain yang tidak terdapat dalam penelitian ini. Berdasarkan hasil 

penelitian, pelanggan mengutamakan seberapa baik kualitas pelayanan dan 

seberapa cepat paket tersebut sampai ke tujuan. Ninja Xpress menggunakan 

waktu transit yang sangat cepat tidak lebih dari 1 hari, paket yang tiba segera 

diproses tanpa harus menumpuk terlebih dahulu di gudang. 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan dan kesimpulan yang diperoleh, 

maka saran yang dapat diberikan penulis sebagai berikut: 

1. Dalam pengiriman paket harus terus memberikan pelayanan yang baik, 

terutama dalam ketepatan pengiriman paket dan kecepatan pengiriman. 

Sehingga pelanggan terus merasa puas dan tidak ada komplain akan 

keterlambatan pengiriman paket Ninja Xpress Bali.  
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2. Persepsi konsumen atas layanan yang sudah baik yang telah diberikan Ninja 

Xpress diharapkan terus dipertahankan dan ditingkatkan.  

3. Mempertahankan dan terus mengembangkan promo, diskon, dan giveaway 

kepada konsumen supaya konsumen tetap berlangganan dengan Ninja Xpress. 

Seperti memberikan potongan harga bukan hanya ke daerah wilayah Jawa dan 

Bali tetapi juga ke luar wilayah tersebut, memberikan diskon harga pengiriman 

pada hari-hari besar seperti pada hari Kemerdekaan Indonesia dan hari besar 

lainnya.  
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