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Abstract. The development of information technology and the increasing use of e-commerce is driving demand 

for fast and reliable delivery services. This research aims to analyze the impact of delivery time services on 

customer satisfaction at expedition service companies, with a case study of Lion Parcel Sub Agent Tegal. The 

research method used is a quantitative method with a survey approach by distributing questionnaires to Lion 

Parcel Tegal customers. Data were analyzed using validity, reliability, correlation and simple regression tests 

with the help of SPSS 25 software. The research results showed that there was a significant relationship between 

delivery speed and customer satisfaction level, with a correlation value of 0.911 and an influence of 83%. This 

indicates that the faster the delivery service, the higher the level of customer satisfaction. It is hoped that this 

study can be a reference for expedition service companies in improving the quality of their services to compete in 

the competitive logistics industry. 
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Abstrak. Perkembangan teknologi informasi dan meningkatnya penggunaan e-commerce mendorong permintaan 

akan layanan pengiriman yang cepat dan handal. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dampak layanan 

waktu pengiriman terhadap kepuasan pelanggan pada perusahaan jasa ekspedisi, dengan studi kasus Lion Parcel 

Sub Agen Tegal. Metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif dengan pendekatan survei melalui 

penyebaran kuesioner kepada pelanggan Lion Parcel Tegal. Data dianalisis menggunakan uji validitas, reliabilitas, 

korelasi, dan regresi sederhana dengan bantuan perangkat lunak SPSS 25. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

terdapat hubungan yang signifikan antara kecepatan pengiriman dan tingkat kepuasan pelanggan, dengan nilai 

korelasi sebesar 0,911 dan pengaruh sebesar 83%. Hal ini mengindikasikan bahwa semakin cepat layanan 

pengiriman, semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan. Studi ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi 

perusahaan jasa ekspedisi dalam meningkatkan kualitas layanan mereka untuk bersaing di industri logistik yang 

kompetitif. 

 

Kata Kunci: Kecepatan Pengiriman, Kepuasan Pelanggan, Jasa Ekspedisi, Logistik 

 

1. PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi informasi dan internet telah mengubah pola belanja konsumen 

secara siginifikan. Pertumbuhan e-commerce ini meningkatkan permintaan akan layanan 

pengiriman yang cepat dan handal, yang merupakan salah satu faktor kunci dalam menentukan 

kepuasan pelanggan. Dalam konteks tersebut, ilmu manajemen logistik sangat dibutuhkan dalam 

proses pengendalian barang secara efektif dan efisien, adapun menurut Boy S. Sabarguna (2005) 

adalah manajemen dan pengembalian barang-barang layanan dan perlengkapan mulai dari akuisisi 

sampai disposisi. Ekspedisi termasuk dalam kegiatan logistik, Ekspedisi itu sendiri merupakan 

kegiatan pengiriman barang, atau juga bisa diartikan sebagai perusahaan  pengangkutan barang, 

sedangkan Jasa ekspedisi adalah layanan yang menyediakan pengantaran barang dari satu lokasi 

ke lokasi lain, baik itu antar kota, provinsi, maupun internasional. Lion Parcel yang merupakan 

salah satu perusahaan jasa ekspedisi terbesar di Indonesia, memainkan peran penting dalam 

memenuhi kebutuhan pengiriman barang bagi konsumen ecommerce. Dalam penelitian ini penulis 
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berfokus pada Lion Parcel Tegal yang beralamat di jl. Cik ditiro no. 15 RT 14 RW 04 Kel. Grogol 

Kec. Dukuhturi Kabupaten Tegal, Jawa Tengah.  

Kabupaten Tegal terletak di bagian barat laut Provinsi Jawa Tengah. Luas wilayahnya 

adalah 878,79 km2. Menurut Badan Perencanaan Pembangunan Daerah, Kabupaten Tegal 

merupakan salah satu daerah kabupaten di Provinsi Jawa Tengah dengan Ibu Kota Slawi. Terletak 

antara 108°57'6 s/d 109°21'30 Bujur Timur dan 6°50'41" s/d 7°15 15'30" Lintang Selatan. Dengan 

keberadaan sebagai salah satu daerah yang melingkupi wilayah pesisir utara bagian barat Jawa 

Tengah, Kabupaten Tegal menempati posisi strategis di persilangan arus transportasi 

SemarangCirebon-Jakarta dan Jakarta-Tegal-Cilacap dengan fasilitas pelabuhan di Kota Tegal. 

Adapun batasbatas wilayah Kabupaten Tegal adalah sebelah Utara Kota Tegal dan Laut Jawa, 

sebelah Timur Kabupaten Pemalang, sebelah Barat Kabupaten Brebes, sebelah Selatan Kabupaten 

Brebes dan Kabupaten Banyumas. Terdapat wilayah administrasi yang terdiri atas 18 kecamatan, 

281 desa dan 6 kelurahan. Menurut Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tegal, 

Populasi atau jumlah penduduk di Kabupaten Tegal tercatat sebanyak 1,73 juta jiwa data per 2024 

dengan detail sebagai berikut : 

Tabel 1. Populasi masyarakat Tegal 

No. Kecamatan Pria Wanita Jumlah 

1. Margasari 60.986 58.967 119.953 

2. Bumijawa 55.802 52.661 108.463 

3. Bojong 42.658 40.377 83.035 

4. Balapulang 52.369 50.465 102.834 

5. Pagerbarang 34.016 33.452 67.468 

6. Lebaksiu 52.078 51.290 103.368 

7. Jatinegara 34.432 32.917 67.349 

8. Kedungbanteng 24.695 24.171 48.866 

9. Pangkah 62.227 60.154 122.381 

10. Slawi 41.650 41.453 83.103 

11. Dukuhwaru 37.163 36.471 73.634 

12. Adiwerna 72.186 68.754 140.940 

13. Dukuhturi 53.655 51.103 104.758 

14. Talang 57.278 54.327 111.605 

15. Tarub 47.344 45.864 93.208 

16. Kramat 61.579 60.382 121.961 

17. Suradadi 51.477 49.550 101.027 

18. Warureja 37.554 35.990 73.544 

Total 879.149 848.348 1.727.497 
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Sumber : Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kabupaten Tegal (2024) 

Data diatas dibagi menjadi setiap kecamatannya dan berdasarkan jenis kelamin. menurut 

Badan Pusat Statistik Nasional Provinsi Jawa Tengah, jumlah dari penduduk Kabupaten Tegal 

berada diposisi nomor 4 setelah Kabupaten Brebes, Kabupaten Cilacap, dan Kabupaten Banyumas. 

Meningkatkan kebutuhan akan pengiriman barang antar-kota dan antar-pulau. Serta Pertumbuhan 

e-commerce meningkatkan yang mana berdampak pada kebutuhan akan jasa pengiriman cepat dan 

terpercaya. Hal tersebut dapat merupakan peluang untuk mengembangkan perusahaan  agar dapat 

menjangkau pasar yang lebih luas. 

Meningkatnya persaingan dalam industri jasa ekspedisi mendorong perusahaan untuk 

terus berinovasi dan meningkatkan kualitas layanan mereka. Salah satu aspek yang menjadi 

fokus utama adalah kecepatan pengiriman. Penulis melakukan analisis berdasarkan ulasan pada 

google maps dan survei kepuasan pelanggan Lion Parcel Tegal dan mendapatkan hasil yang 

signifikan antara kecepatan pengiriman dan kepuasan pelanggan. 

Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa ada hubungan yang signifikan antara 

kecepatan pengiriman dan kepuasan pelanggan. Namun, setiap pasar memiliki karakteristik 

unik.pada saat yang sama, Lion Parcel menghadapi berbagai tantangan operasional dalam 

memenuhi permintaan pengiriman cepat. Infrastruktur yang tidak merata, kendala lalu lintas, dan 

faktor eksternal lainnya dapat mempengaruhi kinerja pengiriman. Mengacu pada penjelasan 

diatas, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian Tugas Besar pada salah satu perusahaan 

jasa ekspedisi Lion Parcel yang berada di kota Tegal. 

Tujuan 

 Mengukur tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan pengiriman cepat Lion Parcel. 

 Menganalisis pengaruh kecepatan pengiriman terhadap kepuasan pelanggan. 

 

2. METODE PELAKSANAAN 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Dalam pelaksanaannya, metode 

pengumpulan data yang dilakukan ialah bersumber data primer menggunakan kuesioner dengan 

batasan responden berstatus sebagai pengguna jasa ekspedisi Lion Parcel Sub Agen Tegal untuk 

mengetahui pengaruh kecepatan pengiriman terhadap kepuasan pelanggan. Kuesioner pada 

penelitian ini menggunakan data skala ordinal, dimana skala yang digunakan ialah skala likert 

(Sangat Tidak Setuju, Tidak Setuju, Setuju, dan Sangat Setuju) selanjutnya untuk melakukan 

pengujian statistik yaitu menggunakan uji regresi linier sederhana dengan software SPSS. 

Pelaksanaan Internship  

Profil Perusahaan 

Lion Parcel (PT Lion Express) merupakan perusahaan logistik yang berdiri sejak 14 

Februari 2013 melayani first, middle, dan last mile baik untuk pengiriman domestik maupun 
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internasional. Didukung oleh lebih dari 7.000 agen, 15.000 kurir pengiriman, dan 3.000 armada, 

jaringan pengiriman Lion Parcel saat ini menjangkau 98% kecamatan di 34 provinsi di Indonesia. 

Lion Parcel juga didukung oleh jaringan dan infrastruktur Lion Group untuk menghubungkan 

masyarakat tanpa batasan waktu dan jarak guna memberikan layanan logistik yang terjangkau. 

Lion Parcel menyediakan berbagai layanan pengiriman dan pemenuhan logistik. Seperti layanan 

pengiriman berdasarkan kecepatan, berat, dan tujuan pengirimannya . Selain itu Lion Parcel juga 

melayani fullfiment untuk konsumen, seperti sewa gudang sebagai penyimpanan barang untuk 

mendukung bisnis e-commerce dan UMKM dan Pengambilan paket langsung dari lokasi 

pelanggan untuk dikirim ke tujuan. Dimana Setiap layanan memiliki ketentuan dan estimasi waktu 

pengiriman yang berbeda, disesuaikan dengan kebutuhan pelanggan. Adapun dalam penelitian ini 

fokus pada salah satu agen terletak di kota Tegal yang beralamat di jl. Cik ditiro no. 15 RT 14 RW 04 

Kel. Grogol Kec. Dukuhturi Kabupaten Tegal, Jawa Tengah. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Analisis Pekerjaan 

Menurut Sugiyono (2021), analisis adalah kegiatan untuk mencari pola, atau cara berpikir 

yang berkaitan dengan pengujian secara sistematis terhadap sesuatu. Adapun dalam penelitian ini 

penulis menggunakan Analisis Kuantitatif, karena Fokus pada data numerik. Metode yang 

digunakan adalah statistik inferensial (uji hipotesis, analisis regresi), Adapun untuk alat yang 

digunakan dalam pengerjaan adalah software statistik SPSS. 

Populasi dan Sampel 

Populasi dalam penelitian yang akan kami uji adalah Masyarakat Tegal yang menggunakan 

jasa ekspedisi Lion Parcel Tegal, Adapun untuk periode waktunya selama 1 bulan terakhir, Pada 

penelitian ini jumlah populasi telah diketahui secara pasti, maka rumus yang digunakan dalam 

perhitungan sampel ialah rumus Slovin yang ditemukan pada tahun 1960. Pada penelitian ini 

peneliti mengambil sampel 99 orang dengan kriteria yakni Masyarakat yang berdomisili di Kota 

dan Kabupaten Tegal dan menggunakan Lion Parcel Tegal. Dalam artian konsumen Lion Parcel 

Tegal. 

Uji Validitas 

Menurut Arikunto (dalam Wahyuning, 2021) validitas adalah ukuran yang menunjukkan 

tingkat kebenaran suatu tes. Item akan dikatakan valid apabila terjadi korelasi yang kuat dengan 

skor totalnya. Pengujian validitas item dalam SPSS dengan menggunakan dua alat analisis yaitu 

Corrected Item Total Correlation dan Korelasi Pearson. Teknik uji validitas korelasi Pearson 

yaitu dengan cara mengkorelasikan skor item dengan skor total item. Kemudian, pengujian 

dilakukan. Apabila nilai positif dan r hitung > r tabel, maka item dapat dinyatakan valid. 
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Jika r hitung < r tabel maka item dinyatakan tidak valid. 

Tabel 2. Uji Hasil Uji Validitas 

No Pertanyaan R Hitung R Tabel Keterangan 

Uji Validitas Layanan Kecepatan Pengiriman 

1 0,676 0,444 Valid 

2 0,656 0,444 Valid 

3 0,737 0,444 Valid 

4 0,611 0,444 Valid 

5 0,564 0,444 Valid 

6 0,658 0,444 Valid 

7 0,653 0,444 Valid 

8 0,540 0,444 Valid 

9 0,522 0,444 Valid 

Uji Validitas Kepuasan Pelanggan 

1 0,634 0,444 Valid 

2 0,718 0,444 Valid 

3 0,773 0,444 Valid 

4 0,822 0,444 Valid 

5 0,469 0,444 Valid 

6 0,634 0,444 Valid 

7 0,822 0,444 Valid 

 

Gambar 1. Tabel Signifikansi 

Sumber: Hasil Pengolahan Data SPSS 
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Berdasarkan Tabel 2. Uji Validitas variabel kecepatan pengiriman dan kepuasan 

pelanggan diatas, dapat disimpulkan bahwa setiap item pertanyaan dari setiap variabel 

dinyatakan valid karena nilai r hitung pada masing masing item lebih besar dari nilai r tabel 

yakni 0.444. 

Uji Reliabilitas 

Pada penelitian ini, teknik yang digunakan ialah Cronbach’s Alpha (α), teknik ini memiliki 

nilai antara 0 – 1, dimana nilai yang lebih tinggi merepresentasikan tingkat reliabilitas yang lebih 

baik dan umum digunakan dalam penelitian psikologi, sosial, dll. Cronbach’s Alpha 

digunakan untuk mengukur sejauh mana item dalam instrumen tersebut memberikan hasil yang 

seragam dan konsisten. Berikut nilai tingkat keandalan Cronbach’s Alpha : 

Tabel 3. Cronbach’s Alpha 

Nilai Cronbach’s Alpha Tingkat Keandalan 

0.0 – 0.20 Kurang Andal 

>0.20 – 0.40 Agak Andal 

>0.40 – 0.60 Cukup Andal 

>0.60 – 0.80 Andal 

>0.80 – 1.00 Sangat Andal 

Tabel 4. Uji Reliabilitas 

Uji Reabilitas Variabel Cronbach’s Alpha N of Items 

Layanan Kecepatan Pengiriman 0,801 9 

Kepuasan Pelanggan 0,784 7 

    Sumber: Hasil Data Pengolahan Data SPSS 

Berdasarkan tabel uji realibilitas diatas dapat dilihat bahwa N of Item pada Keputusan 

dalam pembelian kartu operator yaitu 6 item dengan nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0.801 dan 

0,784 Maka dapat disimpulkan bahwa kedua item angket pada setiap variabel reliabel atau 

konsisten karena memiliki rentang nilai >040 – 0.60 (Cukup Andal). 

Uji Korelasi 

Uji korelasi merupakan metode yang digunakan untuk mengevaluasi sejauh mana dua 

variabel saling berkaitan satu sama lain dan seberapa kuat hubungannya (Wahyuning, 2021). 

Terdapat dua uji korelasi yang paling umum digunakan yakni uji korelasi Spearman dan uji 

korelasi Pearson Prodeuct-Moment Correlation. Uji Spearman ialah uji yang tidak memerlukan 

asumsi bahwa data berdistribusi normal. Nilai korelasi tidak dihitung berdasarkan nilai aktual 

suatu data, melainkan melalui peringkat diberikan pada suatu data. Uji ini biasa digunakan untuk 

menguji data berskala ordinal. Sedangkan uji korelasi Pearson Prodeuct- Moment Correlation 

merupakan uji yang memiliki syarat lolos uji asumsi data berdistribusi normal. Uji ini digunakan 
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untuk menguji data berskala interval atau rasio. (Exsight, n.d.) 

Pada penelitian ini uji korelasi yang digunakan ialah uji korelasi Spearman. Uji ini 

digunakan karena kuesioner pada penelitian ini menggunakan data skala ordinal, dimana skala 

yang digunakan ialah skala likert (Sangat Tidak Setuju, Tidak Setuju, Setuju, dan Sangat Setuju) 

dan terdapat urutan dalam pengkategoriannya. Berikut tabel tingkat kekuatan korelasi hitung : 

Tabel 5. Korelasi Spearman 

Nilai Korelasi Interpretasi 

0.0000-0.199 Sangat Lemah 

0.200-0.399 Lemah 

0.400-0.599 Sedang 

0.600-0.799 Kuat 

0.800-1.000 Sangat Kuat 

 

Hasil uji korelasi dikategorikan sedang, dimana hasil hitung korelasi variabel X (Review 

pemanfaatan m-commerce) dengan variabel Y (Keputusan Pembelian) sebesar 0.450 Seperti 

yang dapat dilihat pada tabel dibawah ini : 

Gambar 2. Tabel Uji Korelasi 

Sumber: Software IBM SPSS Statistics 25 

Menurut Ghozali (2018) jika nilai sig < 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa terdapat 

korelasi antar tabel yang diuji. Sebaliknya, apabila nilai sig > 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa 

tidak terdapat korelasi antara tabel yang diuji. Pada hasil uji SPSS diatas, dapat dilihat bahwa 

nilai sig dari hasil perhitungan sebesar 0,000 sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat 

korelasi antara variabel X (Kecepatan Pengiriman) dengan variabel Y (Kepuasan Pelanggan). 

Uji Regresi Sederhana 

Regresi yang digunakan dalam penelitian ini ialah regresi linear sederhana. Analisis ini 

berguna untuk mengetahui variabel-variabel kunci yang memiliki pengaruh terhadap suatu 

variabel terikat (Wahyuning, 2021). Rumus persamaan regresi sederhana adalah : 

𝐘 = 𝐚 + 𝐛𝐗 
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Keterangan : 

Y  :    Variabel dependen (variabel terikat) 

A  :    Konstanta (nilai dari Y apabila X = 0) 

B  : Koefisien regresi (pengaruh positif atau negatif) 

X  :    Variabel independen (variabel bebas) 

Gambar 3. Tabel Variabel 

Sumber: Software IBM SPSS Statistics 25 

Tabel diatas menunjukkan bahwa nilai hubungan/ korelasi (R) sebesar 0.902 dan pengaruh 

variabel X terhadap variabel Y (koefisien determinasi /R2) sebesar 0.830. Dengan kata lain, 

pengaruh variabel kecepatan pengiriman terhadap kepuasan pelanggan adalah sebesar 83% 

sedangkan sisanya yakni 17% dipengaruhi oleh faktor lain diluar variabel X. 

𝐘 = 𝟑, 𝟐𝟒𝟐 + 𝟎, 𝟔𝟕𝟒𝐗 

Nilai konstanta positif sebesar 3,242 manunjukkan bahwa variabel independen 

(Kecepatan Pengiriman) berpengaruh positif. 

Uji T 

Uji Hipotesis digunakan untuk mengetahui apakah koefisien regresi signifikan pada 

masing- masing variabel independen (X) terhadap variabel dependen (Y). 

Hipotesis : 

 H0 : Kecepatan pengiriman tidak berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan pengguna 

jasa ekspedisi Lion Parcel Tegal. 

 H1 : Kecepatan pengiriman berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan pengguna jasa 

ekspedisi Lion Parcel Tegal 

Taraf signifikansi yang ditentukan oleh penulis ialah ɑ= 0,05 atau 5%. Jika t hitung > t 

tabel, maka H0 ditolak dan H1 diterima, menyatakan bahwa terdapat pengaruh positif antara 

kecepatan pengiriman (X) terhadap kepuasan pelanggan (Y). Jika t hitung < t tabel, maka H0 

diterima dan H1 ditolak, menyatakan bahwa tidak terdapat pengaruh positif antara kecepatan 

pengiriman (X) terhadap kepuasan pelanggan (Y).Pengujian hipotesis dilakukan dengan 

menggunakan Uji T karena data penelitian yang digunakan tidak terlalu banyak sehingga dapat 

dilakukan pengujian dengan metode Uji T.   
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Gambar 4. T Tabel 

Sumber: Junaidi, 2013 

Gambar 4. T Hitung 

Sumber: SPSS 25 

Pada tabel coefficients nilai t hitung sebesar 21.800 lebih besar dari nilai t tabel yakni 

2.36461. Sehingga, Ho ditolak dan H1 diterima. Dengan kata lain, terdapat pengaruh positif antara 

kecepatan pengiriman terhadap kepuasan pelanggan. 

Dapat diketahui juga bahwa nilai sig pada output diatas sebesar 0,000 dimana nilai tersebut 

lebih kecil dari 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa ada pengaruh kecepatan pengiriman (X) 

terhadap kepuasan pelanggan (Y) Lion Parcel Tegal. 

 

4. KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis dan perhitungan dalam penelitian ini dapat disimpulkan: 

 Pengukuran terhadap hubungan antara Kecepatan Pengiriman (X) dengan Kepuasan Pelanggan 

(Y) Lion Parcel Tegal menunjukkan terdapat korelasi hubungan positif dan signifikan sebesar 

83% dan adapun sisanya sebesar 17% dipengaruhi faktor lain dalam menentukan kepuasan 

pelanggan. 

 Hasil uji data menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan signifikan pada 

Kecepatan Pengiriman (X) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) melalui uji regresi linear 
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sederhana dan uji korelasi, artinya makin besar Tingkat kecepatan pengiriman maka semakin 

besar juga Tingkat kepuasan pelanggan. 

Saran 

Dari hasil peneliatian ini menunjukkan bahwa Kecepatan Pengiriman berpengaruh 

terhadap kepuasan para Pelanggan Lion Parcel Tegal. Oleh karena itu diharapkan Lion Parcel 

Tegal dapat mengutamakan peningkatan kualitas layanan waktu pengiriman. Karena kualitas 

layanan waktu pengiriman yang buruk dapat menimbulkan kekecewaan terhadap pelanggan 

sehingga berdampak pada performa perusahaan. kualitas layanan waktu pengiriman yang buruk 

juga akan berdampak negatif terhadap tingkat kepercayaan calon pelanggan lainnya. Harapannya 

Lion Parcel Tegal ataupun jasa ekspedisi lainnya dapat mengevaluasi terkait dengan kualitas layanan 

waktu pengiriman sehingga perusahaan bisa perform dengan baik.  

Saran untuk penulis berikutnya apabila ingin melakukan penelitian dengan topik yang sama 

dapat menambahkan variabel seperti biaya, pengemaasan atau (packing), tipe layanan pengiriman 

salah satunya same day, dan lain lain. Selain penambahan variabel juga dapat membuat penelitian 

dengan taraf signifikansi sebesar 5% atau 1% untuk kedepannya agar mendapat hasil yang lebih 

akurat. 
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