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Abstract—This study aims to determine the effect of logistics service quality, namely personnel contact quality, timeliness, order 
conditions, order discrepancy handling, and operational information sharing on customer satisfaction among Shopee Express courier 
service   users in Surabaya. This research method uses a questionnaire with a total of 180 respondents in Surabaya who have used Shopee 
Express in the last 6 months. The regression model in this study is SEM (Structural Equation Model) with AMOS 23 software. The results 
of this study indicate that the variables of personnel contact quality, timeliness, order condition, order discrepancy handling, and 
operational information sharing have an effect on customer satisfaction. 
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Abstrak—Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh logistics service quality, yaitu personnel contact quality, timeliness, order 
condition, order discrepancy handling, dan operational information sharing terhadap customer satisfaction pada pengguna jasa kurir 
Shopee Express di Surabaya. Metode penelitian ini menggunakan kuesioner dengan jumlah responden sebesar 180 responden di 
Surabaya yang pernah menggunakan Shopee Express 6 bulan terakhir. Model pada penelitian merupakan SEM (Structural Equation 
Model) dengan software AMOS 23. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel personnel contact quality, timeliness, order condition, 
order discrepancy handling, dan operational information sharing berpengaruh terhadap customer satisfaction. 
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Pendahuluan 
Perkembangan pada era globalisasi saat ini membuat permintaan akan jasa pengiriman 

mengalami peningkatan yang signifikan, jasa pengiriman merupakan bagian yang sangat melekat 
dengan pelanggan dimana pelanggan menginginkan suatu hal yang praktis, mudah, nyaman, dan 
cepat dalam hal pengiriman barang. Dengan meningkatnya permintaan pelanggan serta dengan 
berkembangnya toko online maka pelanggan memiliki minat yang besar terhadap jasa pengiriman 
barang. 

Pertumbuhan bidang usaha logistik di Indonesia saat ini mengalami kenaikan yang cukup 
signifikan, hal ini dibuktikan dengan hasil survey yang dilakukan oleh LPI (Logistics Performance 
Index) 2018 dimana dari 160 negara Indonesia naik 17 peringkat dari yang peringkat 63 ke peringkat 
46 dengan persentase sebesar 5,7 persen, setiap tahun perusahaan jasa logistik mengalami 
kenaikan yang disebabkan oleh masyarakat Indonesia yang menggunakan jasa kurir untuk 
mengirimkan dokumen-dokumen mereka kepada perusahaan (supply chain indonesia, 2018). 

Menurut SCI sektor pada layanan jasa ini akan mengalami peningkatan sebesar 1,08 persen 
dari 676 triliun pada tahun 2021 akan menjadi 699,1 triliun pada tahun 2022. Pertumbuhan sektor 
logistik pada 2022 ini didukung dengan adanya kinerja pada sektor industri non-migas terutama 
pada industri makanan perdagangan yang disebabkan dengan dilakukannya ekspor – impor. 
Pertumbuhan ini membuat perusahaan jasa logistik perlu memiliki adanya perencanaan bisnis yang 
tepat dimana adanya efektivitas operasional penguatan dalam pemanfaatan teknologi dan 
kompetensi sumber daya manusia (bisnisnews.id). 
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Pelayanan jasa logistik terjadi kenaikan juga dipicu dengan adanya pandemi COVID-19. 
Berdasarkan anjuran pemerintah masyarakat diminta untuk melakukan kegiatan di rumah dan tidak 
bepergian ke tempat umum atau keramaian sebagai upaya mencegah penyebaran COVID-19. 
Kondisi tersebut mengakibatkan masyarakat dalam beberapa waktu kedepan harus melakukan 
aktivitas dari rumah. Akibat adanya anjuran untuk melakukan semua kegiatan di rumah bisnis 
pengiriman barang mengalami kenaikan yang signifikan sebesar 30 hingga 40 persen 
(katadata.co.id). 

Peningkatan permintaan pada layanan pengiriman barang mengakibatkan persaingan bisnis 
antar perusahaan jasa pengiriman juga akan semakin meningkat dan para perusahaan akan 
berlomba-lomba untuk menarik perhatian dengan menawarkan kualitas jasa terhadap pelanggan. 
Kualitas jasa pada layanan pengiriman barang merupakan salah satu aspek yang sangat diperhatikan 
dimana perusahaan harus memberikan perhatiannya kepada pelanggan agar pelanggan tetap 
menggunakan layanan jasa dari perusahaan tersebut. 

Gambar 1. Data Kepuasan Pelanggan terhadap Layanan Jasa Pengiriman 
Sumber: Iprize (2021) 

 

Berdasarkan pada gambar 1. sebanyak 34,1% pelanggan di Asia Tenggara merasa 
ketidakpuasan terhadap pelayanan jasa pengiriman, di Indonesia sendiri ketidakpuasan pelanggan 
terhadap pelayanan jasa pengiriman sebanyak 44,3%, padahal kualitas pengiriman pada akhir- akhir 
ini memberikan pengaruh kepuasan terhadap pelanggan, karena dengan kepuasan pelanggan 
merupakan kunci kesetian pelanggan terhadap perusahaan jasa pengiriman barang. Berdasarkan 
customer satisfaction index (CSI) kepuasan pelanggan dapat berhasil apabila telah mencapai 80% 
atau lebih namun jika nilai customer satisfaction index (CSI) hanya mencapai 50% atau rendah maka 
menunjukkan jika pelayanan yang diberikan kurang baik dan memuaskan bagi pelanggan (Widodo 
& Sutopo, 2018). 

Penggunaan Shopee Express sebagai objek pada penelitian ini dikarenakan Shopee Express 
yang merupakan layanan pengiriman yang disediakan oleh salah satu e-commerce yang ada di 
Indonesia. Shopee Express merupakan salah satu dari banyaknya jasa kurir atau pengiriman yang 
ada di Indonesia dimana Shopee Express menawarkan pengiriman yang cepat dan terpercaya 
dengan menggunakan jaringan kurir yang luas di seluruh Indonesia. Dalam pengirimannya Shopee 
Express menyediakan berbagai pilihan jasa pengiriman seperti Shopee Express standar, Shopee 
Express sameday, Shopee Express instant, dan pengambilan di tempat. Shopee Express juga 
menawarkan layanan pelacakan paket secara online sehingga pengirim dan penerima dapat 
memantau status pengiriman dan perkiraan waktu tiba paket. Selain itu Shopee Express juga 
memberikan jaminan keamanan dan perlindungan terhadap kerusakan atau kehilangan paket 
selama proses pengiriman (shopee.co.id). 



 

CALYPTRA VOl.13 (1) November 2024  
 

 

Shopee Express merupakan salah satu layanan jasa logistik yang terintegrasi dengan bisnis 
e-commerce di Indonesia yaitu Shopee. Shopee sendiri merupakan salah satu perusahaan e- 
commerce yang memiliki reputasi yang baik di masyarakat Indonesia, hal ini dapat dilihat dari jumlah 
total pengunjung website shopee. Selain itu, Shopee Express tidak perlu melakukan komunikasi dua 
arah dengan pihak e-commerce karena terjadinya integrasi dibawah satu manajemen yang sama. 

Shopee Express digunakan untuk menyelesaikan permasalahan shopee dalam urusan 
logistik dalam menjamin keamanan dan kepercayaan yang telah diberikan oleh konsumen. Perihal 
tersebut membuat Shopee Express memiliki kelebihan dibandingkan kompetitornya secara 
aksesibilitas yang lebih baik karena terafiliasi dengan perusahaan e-commerce. Salah satu alasannya 
membuat proses layanan seperti review maupun protes terhadap pihak logistik dapat ditangani 
secara tepat dan cepat oleh satu pihak saja. 

Shopee Express memberikan pelayanan berupa keunggulan dalam kepuasan pelanggan. 
Setiap konsumen menginginkan pelayanan yang melebihi harapan mereka yang dimana pelayanan 
yang lebih baik, efektif, dan cepat. Sehingga perusahaan diminta untuk mampu menyebabkan 
kegembiraan dan kepuasan terhadap pelanggan dalam jenis pelayanan jasa. Namun, apabila 
perusahaan tidak mampu memberikan apa yang diinginkan oleh pelanggan maka akan memberikan 
adanya jarak antara keinginan pelanggan dan apa yang diterima oleh pelanggan terhadap pelayanan 
yang diberikan oleh Shopee Express. 

Topik ini dianggap penting untuk dibahas karena sebagai salah satu pengguna Shopee 
Express penulis ingin mengetahui apakah layanan yang diberikan oleh shopee expres sudah 
memberikan kepuasan terhadap pelanggannya, serta bertujuan untuk memberikan gambaran 
kepada masyarakat mengenai kepuasan pelanggan terhadap kualitas jasa pengiriman pada Shopee 
Express. 

Personal Contact Quality merupakan perantara yang menghubungkan antara konsumen 
dengan karyawan dalam rangka untuk memenuhi keinginan dari konsumen atas pelayanan yang 
diberikan melalui kepedulian, simpati, dan kemampuan dalam memecahkan masalah yang muncul 
(Ho et al., 2012). 

Timeliness merupakan sistematik pengiriman barang kepada pelanggan sesuai dengan hari 
dan tanggal yang telah ditetapkan, jika waktu pengiriman tidak sesuai dengan hari dan tanggal yang 
telah ditetapkan akan membuat customer komplain namun jika barang yang diterima sesuai dengan 
tepat waktu akan membuat customer merasa puas (Siburian et al., 2019). 

Order Condition merupakan faktor keberhasilan penyedia jasa layanan ketika mengantar 
pesanan, penting bagi penyedia jasa kurir untuk memenuhi dan mempertahankan kuantitas dan 
kualitas pada saat pengantaran barang dimana apakah barang tersebut mengalami kerusakan 
atau tidak (Ho et al.,2012). 

Order Discrepancy Handling merupakan kemampuan sebagai penyedia jasa logistik dalam 
menangani kesalahan dalam pengiriman barang (Mentzer et al.,2001). 

Operational Information Sharing merupakan sistem informasi yang diterapkan oleh 
perusahaan logistik dalam memaksimalkan layanan logistik dan meningkatkan pemahaman 
mengenai mutu dari suatu layanan. Sistem informasi logistik terdiri atas sistem internal dan 
external (Parasuraman et al., 1985). 

Customer Satisfaction merupakan tingkat kepuasan seseorang setelah membandingkan 
kinerja atau hasil yang telah dialami dengan harapannya, sehingga tingkat kepuasan ditentukan oleh 
perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan yang ada,dimana kekecewaan pelanggan 
muncul jika harapannya tidak dapat terpenuhi (Oliver,2019). 

Hipotesis Penelitian 
H1. Personal Contact Quality berpengaruh positif terhadap Customer Satisfaction pada Jasa Kurir 

Shopee Express di Surabaya. 
H2. Timeliness berpengaruh positif terhadap Customer Satisfaction pada Jasa Kurir Shopee 
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Express di Surabaya. 
H3. Order Condition berpengaruh positif terhadap Customer Satisfaction pada Jasa Kurir Shopee 

Express di Surabaya. 
H4. Order Discrepancy Handling berpengaruh positif terhadap Customer Satisfaction pada Jasa 

Kurir Shopee Express di Surabaya. 
H5. Operational Information Sharing berpengaruh positif terhadap Customer Satisfaction pada 

Jasa Kurir Shopee Express di Surabaya. 
 

Metode Penelitian 
Jenis penelitian ini merupakan basic research. Menurut Kumba (2017:26) basic research 

bertujuan untuk pengembangan teori dan evaluasi terhadap konsep-konsep yang teoritis. 
Penelitian causal menurut Sugiyono (2017:37) jenis penelitian yang bersifat causal merupakan 
hubungan yang bersifat sebab-akibat yang dimana pada variabel independen merupakan variabel 
yang mempengaruhi sedangkan variabel dependen merupakan variabel yang dipengaruhi. Pada 
penelitian ini variabel independen dalam penelitian ini ada lima, yaitu Personnel Contact Quality, 
Timeliness, Order Condition, Order Discrepancy Handling, dan Operational Information Sharing. 
Sedangkan variabel dependen dalam penelitian ini adalah Customer Satisfaction. 

Jenis data yang digunakan pada penelitian ini adalah kuantitatif dimana menurut (Sugiyono, 
2017:7) penelitian kuantitatif merupakan data penelitian yang berupa angka-angka dan dianalisis 
dengan menggunakan statistik. Sumber yang digunakan pada penelitian sumber primer dan sumber 
sekunder. Sumber primer merupakan data yang didapatkan melalui kuesioner yang disebarkan 
kepada responden yang telah memenuhi karakteristik yang telah ditetapkan, sedangkan sumber 
sekunder merupakan data yang didapatkan secara tidak langsung. Dalam penelitian ini sumber 
sekunder dengan melalui buku, website serta jurnal yang sesuai dengan  topik penelitian. 

Aras yang digunakan oleh variabel dalam penelitian ini merupakan aras interval yang 
memiliki jarak dan selisih yang jelas. Kuesioner dalam penelitian ini menggunakan skala likert 5 point, 
penggunaan skala likert 5 point karena dapat mengakomodir responden dari jawaban yang bersifat 
netral, selain itu penggunaan skala likert 5 point pada penelitian ini dikarenakan jika penggunaan 
skala 7 point atau skala 13 point pada kuesioner akan membuat para responden kesusahan dalam 
memahami setiap informasi yang diberikan. 

Sekaran & Bougie (2017:64) mendefinisikan populasi sebagai keseluruhan kelompok orang, 
peristiwa, atau hal-hal lain yang akan dianalisis oleh peneliti. Populasi pada penelitian ini adalah 
orang yang sudah pernah menggunakan jasa Shopee Express. Karakteristik populasi yang ada pada 
penelitian ini merupakan pelanggan Shopee Express yang berdomisili di Surabaya 

Sugiyono (2017:81) sampel adalah bagian yang mencangkup jumlah dan karakteristik dari 
populasi. Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah non-probability 
sampel, dimana dalam teknik pengambilan sampel tidak terdapat probabilitas untuk dipilih jika tidak 
memiliki karakteristik yang telah ditetapkan. Jenis sampling yang digunakan pada penelitian ini 
purposive sampling dimana telah ditetapkan karakteristik khusus yang telah disesuaikan pada 
sampel penelitiannya. Karakteristik sampel yang ada pada penelitian ini merupakan pelanggan yang 
pernah menggunakan Shopee Express selama 6 bulan terakhir, minimal berusia 17 tahun, 
berdomisili di Surabaya, dan pernah mengalami ketidaksesuaian atau masalah mengenai 
pemesanan barang dengan menggunakan layanan Shopee Express, pernah berinteraksi dengan 
kurir secara langsung. 
 
Hasil 

Model pengukuran dalam Structural Equation Modeling (SEM) merupakan model yang 
menggambarkan hubungan antara suatu variabel laten dengan indikator-indikatornya. Fase dalam 
model pengukuran dilakukan untuk menguji apakah alat ukur yang digunakan dalam penelitian telah 
valid dan reliabel. 
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Pada penelitian ini dilakukan analisis model pengukuran dengan metode CFA (Confirmatory 
Factor Analysis) terhadap seluruh indikator variabel. Hendaknya suatu model dapat dikatakan layak 
untuk dapat dianalisis lebih lanjut, model pengukuran harus memenuhi kriteria dari GoF (Goodness 
of Fit). Hasil tes GoF (Goodness of Fit) berikut dapat ditampilkan sebagai berikut: 

 
Tabel 1 
Uji Goodness of Fit Measurement Model 
 

No Goodness Of Fit Kriteria Hasil Uji Keterangan 

1 CMIN/DF ≤ 3,00 1,156 Good Fit 
2 RMSEA ≤ 0,08 0,030 Good Fit 
3 GFI 

Marginal Fit (0,8 - 0,9) 
Good Fit ( ≥ 0,9) 

0,918 Good Fit 
4 CFI 0,983 Good Fit 
5 TLI 0,978 Good Fit 

 
Pada tabel 1 menunjukkan hasil dari uji Goodness of Fit (GoF) measurement. Hasil CMIN/DF 

menunjukan hasil sebesar 1.156 dan dapat dikategorikan good fit karena telah memenuhi kriteria 
yaitu kurang dari sama 3,00. Hasil uji RMSEA bernilai 0.030 dan dapat dikategorikan good fit karena 
telah memenuhi kriteria yaitu kurang dari sama 0.08. Hasil uji GFI bernilai 0,918 dan dapat 
dikategorikan   good fit karena telah memenuhi kriteria yaitu lebih dari sama 0,9. Hasil uji CFI 
bernilai 0.983 dan dapat dikategorikan good fit karena telah memenuhi kriteria yaitu lebih dari sama 
0,9 dan hasil uji TLI bernilai 0.978 dan dapat dikategorikan good fit karena telah memenuhi kriteria 
yaitu lebih dari sama 0,9. 

Setelah tahap measurement model terpenuhi, maka akan dilanjutkan dengan pengujian 
structural model untuk menguji hipotesis dan menjawab rumusan masalah yang ada. Variabel yang 
digunakan pada structural model menggunakan variabel-variabel yang telah valid dan reliabel pada 
measurement model sebelumnya. Tahap pertama pada structural model dilakukan dengan melihat 
nilai Goodness of Fit, yang digunakan untuk mengukur kesesuaian model struktural dengan data 
empiris. 

 
Tabel 2 
Uji Goodness of Fit Structural Model 
 

No Goodness Of Fit Kriteria Hasil Uji Keterangan  
 
 
 
 
 

1 CMIN/DF ≤ 3,00 1,156 Good Fit 

2 RMSEA ≤ 0,08 0,030 Good Fit 

3 GFI 
Marginal Fit (0,8 - 0,9) 

Good Fit ( ≥ 0,9) 

0,918 Good Fit 

4 CFI 0,983 Good Fit 

5 TLI 0,978 Good Fit  

 

Setelah memenuhi tahap structural model, maka akan dilanjutkan dengan pengujian 
hipotesis untuk melihat dan mengevaluasi pengaruh yang terjadi antar variabel. Pengaruh yang 
terjadi antar variabel dapat dievaluasi melalui hasil signifikansi dan arah pengaruh antar satu 
variabel dengan variabel lainnya. 
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Tabel 3 

Hasil Pengujian Hipotesis 

 

Hipotesis Standardized estimate C.R. P-value Keterangan 

 

H1 (+) 
 

PCQ→CS 
 

0,178 
 

2,216 
 

0,027 
 

Supported 

H2 (+) T→CS 0,251 2,474 0,013 Supported 

 

H3 (+) 
 

OC→CS 
 

0,163 
 

2,290 
 

0,022 
 

Supported 

 

H4 (+) 
 

ODH→CS 
 

0,222 
 

2,226 
 

0,026 
 

Supported 

 

H5 (+) 
 

OIS→CS 
 

0,362 
 

2,945 
 

0,003 
 

Supported 

 
Pada tabel 3 dapat dilihat bahwa variabel personnel contact quality memiliki pengaruh yang 

positif kepada customer satisfaction dimana hasil dari P-value memiliki nilai 0,027 menunjukkan jika 
nilai tersebut lebih < 0,05 serta hasil dari C.R memiliki nilai 2,216 menunjukkan jika nilai tersebut 
lebih > 1,96. Variabel timeliness memiliki pengaruh yang positif kepada customer satisfaction 
dimana hasil dari P-value memiliki nilai 0,013 menunjukkan jika nilai tersebut lebih < 0,005 serta 
hasil dari C.R memiliki nilai 2,474 menunjukkan jika nilai tersebut lebih > 1,96. Variabel order 
condition memiliki pengaruh yang positif terhadap customer satisfaction dimana hasil dari P-value 
memiliki nilai 0,022 menunjukkan jika nilai tersebut < 0,005 serta hasil dari C.R memiliki nilai 2,290 
menunjukkan jika nilai tersebut > 1,96. Variabel order discrepancy handling memiliki pengaruh yang 
positif terhadap customer satisfaction dimana hasil dari P-value memiliki nilai 0,026 menunjukkan 
jika nilai tersebut lebih < 0,005 serta hasil dari C.R memiliki nilai 2,226 menunjukkan jika nilai 
tersebut > 1,96. Variabel operational information sharing memiliki pengaruh yang positif kepada 
customer satisfaction dimana hasil dari P-value memiliki nilai 0,003 menunjukkan jika nilai tersebut 
< 0,005 serta hasil dari C.R memiliki nilai 2,945 menunjukkan jika nilai tersebut > 1,96. 
 
Kesimpulan dan Saran 
Berikut merupakan hasil uji hipotesis dari penelitian tersebut: 

1. Personnel Contact Quality berpengaruh signifikan dan positif terhadap Customer 
Satisfaction pada pengguna Jasa Kurir Shopee Express di Surabaya. 

2. Timeliness berpengaruh signifikan dan positif dan signifikan terhadap Customer 
Satisfaction pada pengguna Jasa Kurir Shopee Express di Surabaya. 

3. Order Condition berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction pada 
pengguna Jasa Kurir Shopee Express di Surabaya. 

4. Order Discrepancy Handling berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer 
Satisfaction pada pengguna Jasa Kurir Shopee Express di Surabaya. 

5. Operational Information Sharing berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer 
Satisfaction pada pengguna Jasa Kurir Shopee Express di Surabaya. 

Rekomendasi yang diberikan oleh peneliti ditujukan kepada Shopee Express serta 
rekomendasi yang ditujukan kepada peneliti selanjutnya berdasarkan atas keterbatasan dari 
penelitian ini. 

1. Rekomendasi bagi Perusahaan 
Berdasarkan pada hasil penelitian didapatkan bahwa operational information sharing 

memiliki pengaruh yang paling besar terhadap customer satisfaction. Sehingga peneliti memberikan 
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rekomendasi terhadap pihak Shopee Express Surabaya untuk dapat mengupgrade terkait informasi 
mengenai kurir sehingga tidak hanya pihak kurir yang mengetahui informasi mengenai pelanggan 
tetapi pelanggan juga mengetahui informasi mengenai kurir yang mengantarkan barang mereka 
seperti nama kurir dan nomor yang dapat dihubungi oleh pelanggan. 

Variabel Timeliness memiliki pengaruh paling besar setelah operational information sharing 
sehingga penulis dapat merekomendasikan agar pihak Shopee Express dapat memberikan 
pemberitahuan kepada pelanggan terkait keterlembatan pengiriman melalui metode lain seperti 
melalui pesan atau dapat melalui email yang telah diberikan oleh pelanggan pada saat pendaftaran. 

2. Rekomendasi bagi Penelitian Selanjutnya 
a. Penelitian ini hanya terfokuskan pada daerah Surabaya sehingga bagi peneliti 

selanjutnya dapat diperluas jangkauan daerah agar hasil yang didapat lebih beragam. 
b. Peneliti selanjutnya memungkinkan untuk dapat menggunakan objek jasa pengiriman 

yang memang belum digunakan dalam penelitian lainnya. 
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