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Abstrak

Kualitas pelayanan yang belum optimal menjadi tantangan bagi PCP Express Cabang Kupang dalam
mempertahankan kepuasan pelanggan di tengah meningkatnya persaingan industri logistik. Penelitian ini bertujuan
untuk menganalisis pengaruh lima dimensi kualitas pelayananbukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan
empati terhadap kepuasan konsumen, baik secara parsial maupun simultan. Penelitian menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan metode survei terhadap 63 konsumen yang dipilih melalui teknik simple random sampling. Data
dikumpulkan menggunakan kuesioner tertutup dan dianalisis menggunakan regresi linear berganda dengan
bantuan SPSS versi 27. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kelima dimensi kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, baik secara parsial maupun simultan (F = 9,230; Sig. = 0,000).
Temuan ini menegaskan bahwa kualitas pelayanan memiliki peran penting dalam membentuk kepuasan
pelanggan, terutama pada konteks layanan logistik di wilayah timur Indonesia. Secara praktis, hasil penelitian
merekomendasikan agar PCP Express meningkatkan aspek jaminan dan keandalan sebagai faktor yang paling
menentukan persepsi pelanggan. Secara akademis, penelitian ini memperkaya literatur mengenai kualitas
pelayanan jasa pengiriman pada konteks geografis yang masih jarang diteliti.

Kata kunci: Bukti Fisik, Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati, Kepuasan Konsumen.

Abstract

Suboptimal service quality remains a challenge for PCP Express Kupang Branch in maintaining customer
satisfaction amid the increasing competition in the logistics industry. This study aims to analyze the influence of
the five dimensions of service quality tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy on customer
satisfaction, both partially and simultaneously. The research employed a quantitative approach using a survey
method involving 63 consumers selected through simple random sampling. Data were collected using a closed-
ended questionnaire and analyzed using multiple linear regression with the assistance of SPSS version 27. The
results indicate that all five dimensions of service quality have a positive and significant effect on customer
satisfaction, both partially and simultaneously (F = 9.230; Sig. = 0.000). These findings confirm that service
quality plays a crucial role in shaping customer satisfaction, particularly within the logistics service context in
eastern Indonesia. Practically, the study recommends that PCP Express enhance aspects of assurance and
reliability, as these factors most strongly influence customer perceptions. Academically, this study contributes to
the literature on service quality in the logistics delivery sector, especially in geographic contexts that remain
underexplored.

Keywords: Tangibles , Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, Consumer Satisfaction

1. PENDAHULUAN

Pada dasarnya bisnis pengiriman barang adalah salah satu yang sudah ada sejak lama. Semua orang,
baik individu maupun perusahaan, dapat melakukan usaha pengiriman barang ini. PT. POS Indonesia
adalah entitas logistik tertua yang beroprasi di Indonesia yang didirikan pada tahun 1746. Keadaan
tersebut membantu produk Indonesia dalam mengirimkan barang mereka dari kota ke kota, dan ini
masih berlaku hingga hari ini. Seiring kemajuan teknologi, berbagai perusahaan pengiriman barang
muncul di Indonesia.
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Pengiriman memainkan peran penting dalam keberhasilan bisnis, yang berperan sebagai fondasi
utama dalam mendukung keberhasilan serta pertumbuhan pasar karena pelanggan menginginkan
mendapatkan produk mereka secara cepat dan dengan kualitas pelayanan yang memadai (Munthalib
dkk., 2024). Pelanggan akan merasa puas dengan layanan pengiriman jika semua itu terpenuhi. Para
perusahaan jasa pengiriman terus meninggkatkan layanan mereka dan bersaing untuk menguasai pasar.

Salah satunya adalah PT. Yapindo Transportama, atau sering juga disebut juga dengan Priority
Cargo & Package (PCP). PCP Express merupakan perusahaan jasa pengiriman Express yang sedang
berkembang ini, melayani pengiriman baik untuk pelanggan bisnis maupun individu. Ada banyak
pebisnis dan wirausaha masyarakat yang terbantu dan mendapat manfaat dari adanya jasa pengiriman
barang tersebut.

Untuk meningkatakan aliran barang di suatu wilayah, keberadaan penyedia jasa pengiriman sangat
penting. Tugas utama perusahaan jasa ekspedisi yaitu menyediakan layanan transportasi untuk
mengantarkan barang dari pengirim ke penerima. Penyedia layanan transportasi barang ini menawarkan
layanan transportasi barang baik baik untuk pengiriman lokal maupun pengiriman antar wilayah.
Kualitas layanan yang diberikan dengan tingkat kepuasan konsumen (Ayu Ranjani & Prabowo, 2024).

Berdasarkan gambaran di atas pertumbuhan bisinis juga akan dipengaruhi oleh kualitas pelayanan
dan ketepatan waktu pengiriman yang baik. Namun, masih ada masalah dengan kepuasan pelanggan,
salah satunya adalah penurunan jumlah pengiriman barang di PCP Express Cabang Kupang dalam lima
tahun terakhir. Ini ditunjukan oleh data yang dikumpulkan dari kantor PCP Express Cabang Kupang
selama lima tahun terakhir dari 2019 hingga 2023.

Tabel 1. Data Pengiriman PCP Express Cabang Kupang

No Tahun Jur.nl.ah Total Berat
pengiriman (Kg)
1 2019 4431 31031
2 2020 3284 20522
3 2021 4376 32258
4 2022 3376 21485
5 2023 2110 20236

Berdasarkan Tabel 1. menunjukan bahwa data pengiriman mengalami fruktuasi. Hal tersebut dapat
dilihat dari beberapa tahun, pada tahun 2019 total berat kiriman mencapai 31.031 Kg, pada tahun 2020
mengalami penurunan menjadi 20.522 Kg, di tahun 2021, terjadi kenaikan menjadi 32.258 Kg, bahkan
lebih tinggi dari tahun 2019. Namun, pada 2022 terjadi penurunan kembali menjadi 21.458 Kg, dan
kembali turun sedikit di tahun 2023 menjadi 20.236 Kg. Jumlah pengiriman yang mengalami fruktuasi
atau cenderung menurung menujukan bahwa banyak pelanggan yang kecewa dengan pelayanan. Ini
disebabkan oleh banyak hal, seperti barang dibiarkan menunpuk, kurir yang lambat dalam mengantarkan
paket atau barang, kesalahan komunikasi antara pelanggan dan PCP Express yang menyebabkan
pelanggan harus datang langsung ke lokasi, dan pelayanan yang kurang respek, seperti pelanggan tidak
segera dilayani meskipun tidak ada pelanggan lain yang menunggu, karena petugas terlebih dahulu
menyelesaikan tugasnya.

Hal yang sama dijelaskan oleh Hasrul dkk., (2024) tingkat kepuasan pelanggan yang rendah juga
disebabkan oleh pelayanan yang kurang baik terhadap pelanggan dengan tidak memberikan informasi
yang jelas. Sejalan dengan hal tersebut Aliftian Nantigiri dkk., (2021) juga mengatakan kepuasan
konsumen yang menurun ditunjukan dengan pelanggan yang harus menunggu paket atau barang yang
tidak tiba pada waktu yang ditetapkan atau kurir yang lambat dalam mengirimkan paket atau barang.

Berdasarkan paparan di atas, solusi yang dapat di ambil untuk meningkatkan kepuasan konsumen
adalah dengan melakukan beberapa kajian teori terhadap pendapat para ahli. Salah satunya menurut
Nuraini & Evianah, (2019) yang menjelaskan bahwa rasa puas pelanggan bergantung banyak faktor,
salah satunya adalah kualitas produk, kualitas pelayanan, emosi, harga dan biaya. Sejalan dengan
pendapat tersebut, menurut Rahayu dkk., (2021) faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen
diantaranya keandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik atau bukti langsung.
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Berdasarkan pendapat dikategorikan salah satu aspek yang meningkatkan kepuasan pelanggan jasa
pengiriman PCP Express adalah kualitas pelayanan, dimana kualitas pelayanan ini terdiri dari komponen
yang penting diantaranya menurut Arianto & Difa, (2020) yaitu bukti fisik, keandalan, daya tanggap,
jaminan, dan empati. Berdasarkan pemaparan tersebut, salah satunya adalah bukti fisik dimana bukti
fisik memiliki peran berupa fasilitas fisik dan penampilan karyawan. Menurut Kristian & Terenggana,
(2024) tata letak, desain interior, dan fasilitas tambahan adalah contoh bukti fisik yang menawarkan
kenyamanan dan meningkatkan presepsi positif terhadap pengalaman mereka yang akhirnya
membangun hubungan kuat antara pengalaman dan harapan pelanggan, sehingga mempengaruhi tingkat
kepuasan mereka. Pendapat ini sejalan dengan Astuti., (2023) yang menjelaskan bahwa kualitas
komunikasi, seragam karyawan, dan lingkungan yang nyaman adalah bukti nyata yang diamati secara
langsung dan berperan dalam menarik minat pelanggan yang akan menciptakan rasa nyaman bagi
pelanggan, hal ini merupakan faktor yang penting bagi perusahaan untuk menarik minat kunjungan
pelanggan kembali.

Selain bukti fisik, keandalan juga mempengaruhi kepuasan konsumen dimana keandalan berperan
penting dalam meningkatkan kenyaman. Menurut Tansatrisna dkk., (2024) pelayanan berkualitas yang
ditandai dengan keandalan karyawan dalam menyampaikan apa yang dijanjikan dengan tepat waktu dan
akurat dapat memenuhi harapan konsumen sehingga berdampak positif terhadap peningkatan kepuasan
pelanggan.

Fakor lain yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah daya tanggap. Menanggapi keluhan
pelanggan adalah peran penting dari daya tanggap. Menurut Kultsum & Simarmata, (2022) pelayanan
yang sesuai serta tangkas pemberian keterangan yang transparan dapat membantu konsumen dengan
keluhan mereka, konsumen akan mreasakan kepuasan dan lebih berkemungkinan memilih layanan
tersebut itu lagi. Sejalan dengan itu, menurut Nurhayati, (2023) pelayanan yang sigap dalam proses
pelayanan seperti menyelesaikan keluhan konsumen, menjawab pertanyaan mereka dapat
menghilangkan keraguan mereka dalam menggunakan layanan perusahaan, konsumen yang merasa
terpuaskan terhadap mutu pelayanan yang diterapkan biasanya akan menjadi lebih setia.

Selain daya tanggap yang berpengaruh, aspek yang menentukan kepuasan pelanggan adalah
jaminan. Yang dimana jaminan memiliki peran penting dalam perusahaan yaitu memberikan pelayanan
yang terampil. Menurut Silaningsih dkk., (2021) dengan jaminan yang diberikan karyawan seperti
selalu berusaha baik dan persuasif saat menjelaskan sesuatu kepada pelanggan, dan selalu berusaha
sopan saat melayani dapat menjamin kenyamanan dan keamanan pelanggan saat mereka menggunakan
layanan. Dengan jaminan ini, pelanggan akan memiliki tinggkat kepercayaan yang tinggi dalam bisnis,
mereka tidak perlu menebak produk atau layanan yang mereka pilih, dan ini dapat meningkatkan
kepuasan konsumen.

Terakhir, faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah empati, menurut Rinci dkk.,
(2022) pelayanan yang berkualitas dengan memberikan pelayanan yang lebih personal seperti menyapa
pelanggan atau menawarkan rekomendasi berdasarkan riwayat pengiriman sebelumnya, dapat membuat
pelaggan merasa dihargai dan meningkatkan kepuasan mereka. Menurut (Mutiara et al., 2021)
memberikan pelayan kepada konsumen dengan perhatian yang tulus untuk setiap pribadi dengan
mempelajari kebutuhan mereka sangat memukinkan untuk meningkatkan kepuasan konsumen sehingga
membuka peluang bagi konsumen untuk merekomendasikan layanan tersebut kepada orang lain.

Berdasarkan paparan di atas penelitian ini juga sejalan dengan Paputungan dkk., (2021) dimana dia
menekankan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif (0,767) dan signifikan (0,002) terhadap
kepuasan konsumen. Selain itu, kajian ini menekankan pentingnya kualitas pelayanan melalui
pemahaman mendalam terhadap preferensi dan harapkan pelanggan dari layanan yang disalurkan dapat
memberikan nilai tambahan bagi perusahaan. Penelitian yang sama juga dijelaskan oleh Kaizia Dwinta
Meilia dkk., (2024) bahwa kualitas pelayanan bepengaruh positif (0,469) dan signifikan (0,000).

Penelitian ini berfokus pada konsumen yang sudah bekerja sama dan anggota member harian yang
memiliki pengetahuan yang baik mengenai jasa pengiriman barang serta dianggap lebih matang dalam
mengambil keputusan , dengan rentang usia 21-39 tahun. Kajian pada penelitian ini mengenai kualitas
pelayanan yang mencakup informasi yang barang lebih akurat, pelayanan konsisten dan dapat dipercaya,
kesigapan dalam merespon permintaan atau keluhan pelanggan, tersedianya sarana dan prasarana yang
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mendukung pelayanan, dan pengiriman yang lebih cepat, serta barang yang sampai ke penerima sesuai
dengan standar yang dijanjikan. Berdasarkan paparan di atas peneliti tertarik untuk menarik judul
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen jasa pengriman PCP Express cabang
Kupang.

2. METODE PENELITIAN

Kajian ini dilakukan dengan kuantitatif dengan desain explanatory survey. Instrumen utama yang
dipakai dalam penelitian ini ialah kuesioner. Penelitan ini dilaksanakan dari bulan Mei 2025 — Juli 2025.
Kuesioner dibagikan kepada konsumen PCP Express Cabang Kupang sebagai populasi penelitian.
Proses penentuan sampel diterapkan melalui metode probability sampling dengan teknik simple random
sampling. Total responden yang terlibat dalam penelitian ini yaitu 63 responden dari total populasi
sebanyak 250 orang. Kuesioner yang disebarkan terdiri dari 48 pernyataan yang mencakup lima dimensi
kualitas pelayanan, yaitu bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati, serta satu variabel
kepuasan konsumen. Sebelum digunakan, kuesioner ini telah melalui proses uji validitas dan reliabilitas
untuk memastikan kelayakan instrumen penelitian dengan skala likert 1-5.

Tabel 2. Definisi Operasional
Definisi Operasional Indikator

a. Tampilan dan Interior
Bukti Fisik merupakan salah satu faktor b. Kebersihan tempat
penilaian konsumen, yang mencakup tampilan c. Fasilitas pendukung
visual, perlengkapan, dan kebersihan. d. Area parkir
(Lestari, 2022). e. Penampilan karyawan
a. Kemampuan untuk memberikan
informasi
Keandalan  merupakan  kesanggupan  dalam b. Ketelitian pelayanan
memenuhi layanan sesuai janji dengan akurat dan c. Kecepatan dan ketepatan pelayanan
terpercaya (Larasati & Fadhilah, 2024) d. Keakuratan informasi
e. Hasil sesuai harapan
Daya tanggap, juga dikenal sebagai responsivitas, E %Ziﬁgggzgitmenjelaskan
wujud komitmen karyawan dalam membantu dan elask lah
mendukung  kebutuhan  konsumen  dengan (Cl Kemampuap menyefasian masala
menyuguhkan pelayanan yang tanggap (Fadhilah & ' Ketepatan.tmdakan
. e. Penyelesaian keluhan
Amalia, 2022)
a. Jaminan keamanan barang
Jaminan adalah layanan yang diberikan kepada b. Jaminan barang sampai dengan
pelanggan yang harus memiliki pengetahuan, aman
keterampilan, dan kesopanan, sehingga pelanggan c. Ketepatan waktu pengiriman
tidak ragu untuk melakukan transaksi dan tepat d. Garansi kerusakan
sasaran (Subaida et al., 2020) e. Pelacakan mudah
Empati (emphaty) merupakan fleksibilitas dalam a. Bahasa pelayanan
membina hubungan, komunikasi yang jelas, b. Keramahan dan penghargaan
perhatian individu, serta pemahaman mendalam c. Prioritas pelanggan
akan kebutuhan induvidu pemakai layanan (Kautsar d. Keadilan pelanggan
et al., 2023) e. Ketepatan waktu operasional
Kepuasan pelanggan adalah tanggapan emosional a. Rasa nyaman yang dialami ketika
berupa rasa bahagia atau ketidakpuasan yang muncul menerima layanan
setelah membandingkan hasil pelayanan dengan b. Kepuasan terhadap produk/jasa
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ekspektasi diterima dengan kinerja yang diharapkan c. Kepuasan atas perhatian/pelayanan
(Madjowa dkk., 2023) d. Minat pelanggan untuk berkunjung

kembali
e. Bersedia merekomendasikan

produk/jasa yang diterima untuk
pihak orang lain

Pernyataan ini telah diuji menggunakan insturmen, dan hasilnya membuktikan bahwa instrumen
tersebut valid dan reliabel (Hasilnya pada link berikut). Indikator yang menjadi pedoman dalam
penyusunan kuesioner tercantum pada Tabel 2.

Untuk memastikan hasil penelitian lebih menyeluruh, peneliti juga melakukan pengujian asumsi
klasik (Hasilnya pada link ini), regresi linear berganda, dan uji hipotesis sehingga pelaksanaan penelitian
berjalan dengan baik.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

3.1. Karakteristik Responden

Data primer memperoleh 63 responden yang dipilih dengan teknik simple random sampling.
Jumlah ini dianggap memadai untuk mewakili populasi dan layak digunakan dalam analisis penelitian.
Profil responden dapat dilihat pada uraian berikut:

Tabel 3. Karakteristik Sampel

Karakteristik Responden (N) Presentase
Jenis Kelamin

Laki-Laki 24 38,1%

Perempuan 39 61,9%
Usia

<20 tahun 9 14,3%

21-29 tahun 38 60,3%

>40 tahun 16 25,4%
Pekerjaan

Pelajar/Mahasiswa 7 11,1%

Wiraswasta 14 22,2%

PNS/PWS 42 66,7%

Hasil penelitian memperlihatkan bahwa Sebagian besar responden berjenis kelamin perempuan,
sebanyak 39 orang (61,9%), sedangkan laki-laki berjumlah 24 orang (38,1%). Dari sisi usia, sebagian
besar berada pada rentang 21-39 tahun dengan total 38 orang (60,3%). Berdasarkan pekerjaan,
mayoritas responden merupakan PNS/PWS sebanyak 42 orang (66,7%).

3.3. Analisis deskriptif

Hasil analisis deskriptif terkait PCP Express Cabang Kupang tersaji sebagai berikut:
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WSS mS mKS mTS wSTS

Gambar 1. Analisis Deskriptif Variabel Bukti Fisik

Hasil pada Gambar 1 menunjukkan bahwa mayoritas responden (41%) sepakat dalam kategori
sangat setuju dan setuju bahwa bukti fisik meningkatkan kepuasan konsumen.

mSS mS mKS mTS »STS

Gambar 2. Analisis Deskriptif Variabel Keandalan

Hasil pada Gambar 2 menunjukkan bahwa mayoritas responden (40%) sepakat dalam kategori
sangat setuju dan setuju bahwa keandalan meningkatkan kepuasan konsumen.

BSS mS mKS mTS »STS

Gambar 3. Analisis Deskriptif Variabel Daya Tanggap

Hasil pada Gambar 3 menunjukkan bahwa mayoritas responden (40%) sepakat dalam kategori
sangat setuju dan setuju bahwa daya tanggap meningkatkan kepuasan konsumen.
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mSS mS mKS mTS wSTS

Gambar 4. Analisis Deskriptif Variabel Jaminan

Hasil pada Gambar 4 menunjukkan bahwa mayoritas responden (42%) sepakat dalam kategori
sangat setuju dan setuju bahwa jaminan meningkatkan kepuasan konsumen.

mSS mS mKS mTS «STS

Gambar 5. Analisis Deskriptif Variabel Empati

Hasil pada Gambar 5 menunjukkan bahwa mayoritas responden (39%) sepakat dalam kategori
sangat setuju dan setuju bahwa empati meningkatkan kepuasan konsumen.

mSS mS mKS mTS wSTS

Gambar 6. Analisis Variabel Kepuasan Konsumen

Hasil pada Gambar 6 menunjukkan bahwa mayoritas responden (57%) sepakat dalam kategori
sangat setuju dan setuju bahwa merasa cukup puas dengan layanan yang diberikan PCP Express.

3.4. Teknik Analisis Data

Pada riset ini,salah satu fokus analisis disajikan pada tabel 4. Persamaan yang dihasilkan dari analisis
pada tabel 5 dijabarkan sebagai berikut:
Y =-9,847 +0,251X, +0,337X; + 0,258X5 + 0,480X4 + 0,324 Xs.
Hasil penelitian ini mengindikasikan bahwa kelima variabel memiliki pengaruh positif dan
signifikan dalam meningkatkan kepuasan konsumen.
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Tabel 4. Hasil Analisis (R Linear Berganda)
Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients
Model B Std. Beta T Sig.
Error
1 (Constant) -9.847 6.786 -1.451 152
Bukti fisik (X1) 251 110 231 2.275 .027
Keandalan (X2) 337 .102 333 3.304 .002
Daya Tanggap (X3) 258 18 232 2.194 .032
Jaminan (X4) 480 .100 481 4.792 .000
Empati (X5) .324 124 .260 2.613 .011

3.5. Uji Hipotesis

Tahap berikutnya adalah melakukan uji parsial (t) pada hipotesis pertama dan kedua, dengan hasil
yang ditampilkan pada tabel berikut:

Tabel 5. Hasil Uji t

Coefficientsa
Standardize
Unstandardized d
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta T Sig.

1 (Constant) -9.847 6.786 -1.451 152
Bukti fisik (X1) 251 .110 231 2.275 .027
Keandalan (X2) .337 .102 333 3.304 .002
Daya Tanggap 258 118 232 2,194 .032
(X3)

Jaminan (X4) 480 .100 481 4.792 .000
Empati (X5) .324 124 260  2.613 .011

Dari tabel 16 diketahui kelima variabel nilai t hitung lebih besar dari t tabel (2,002) dan signifikansi
lebih besar dari (0,05).

Selanjutnya, dilakukan pengujian simultan (f-test) untuk mengetahui pengaruh gabungan dari
kelima variabel terhadap kepuasan konsumen. Rincian hasilnya dapat dilihat pada gambar berikut:

Tabel 6. Hasil Uji F

ANOVA®
Model Ss'glﬁrzg Df Sl\glf:?e F Sig.
Regression  521.165 5 104233 9230  .000°
| Residual 643.724 57 11.293
Total 1.164.889 62

Hasil uji menunjukkan F hitung yang lebih besar dari F tabel (9,230 > 2,37) dengan nilai
signifikansi 0,000 < 0,05, yang berarti kelima variabel secara simultan memengaruhi kepuasan
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konsumen. Untuk mengetahui kemampuan model dalam memprediksi variabel dependen, dilakukan uji
koefisien determinasi (R?), yang hasilnya dapat dilihat pada gambar berikut:

Tabel 7. Hasil Uji Koefesien Determinasi
Model summary
Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 .669° 447 399 3.36057

Nilai sebesar 0,447 atau 44,7% pada tabel 17 menunjukkan bahwa kepuasan konsumen dijelaskan
oleh variabel bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati sebesar 44,7%, sementara 55,3%
sisanya disebabkan oleh faktor lain di luar ruang lingkup penelitian.

3.6. Pembahasan

3.6.1. Pengaruh bukti fisik terhadap kepuasan konsumen

Berdasarkan hasil analisis data di atas diperoleh informasih bahwa bukti fisik (X1) berpengaruh
secara positif (0,251) dan signifikan (0,027) terhadap kepuasan konsumen pengguna jasa pengiriman
PCP Express. Hal yang sama juga didukung oleh uji t yang menunjukan bahwa X, berpengaruh parsial
terhadap Y sebesar 2,275 lebih besar tupe 2,002, dengan demikian H; diterima.

Berdasarkan hal di atas diketahui bahwa bukti fisik memiliki peranan yang baik terhadap
peningkatan kepuasan konsumen. Hal ini terjadi karena mereka yang sudah bekerja sama dan memiliki
jumlah pengiriman yang tinggi membutuhkan area parkir yang memadai dan tertata dengan baik agar
kendaraan pengangkut dapat keluar masuk dengan mudah. Hal ini menjadi poin penting karena
keberadaan parkiran yang luas dan terorganisir mempermudah proses bongkar muat barang serta
mengurangi risiko kemacetan, sehingga kegiatan operasional berjalan lebih efisien dan aman. Selain
parkiran mereka juga berfokus kepada gedung yang layak dan cukup besar untuk menyimpan barang
sementara agar fisiknya tidak rusak. Aspek ini memiliki peranan krusial dalam tahapan proses
pengiriman, berbagai pelaku usaha ingin barangnya terlindungi dari berbagai kondisi cuaca. Hal ini
sesuai dengan yang dikatakan Suradnyana & Astina, (2025) bahwa kepuasan konsumen dapat
diwujudkan dengan Gedung yang menarik dan ruangan front office, ketersediaan area parkir,
kebersihan, kerapian, kenyamanan ruang, kelengkapan fasilitas, serta penampilan karyawan merupakan
elemen fisik yang tampak secara langsung dan berperan dalam mendukung kualitas layanan bagi
konsumen sehingga membuat konsumen tertarik menggunakan nya kembali. Sejalan dengan itu menurut
Setyarini et al., (2021) gedung yang tertata rapi dan menarik, didukung dengan area parkir yang luas
dan teratur, menciptakan kenyamanan bagi konsumen. Fasilitas yang memadai ini menimbulkan kesan
positif, meningkatkan kepuasan, serta membuat konsumen terdorong untuk kembali memilih layanan
tersebut di lain waktu.

Hal ini sejalan dengan Khaerunnisa et al., (2023) yang menemukan pendapat bahwa terdapat
pengaruh positif (0,208) dan signifikan (0,010) variabel bukti fisik terhadap kepuasan konsumen
nasabah pada PT. Pegadaian Syariah dan penelitian dilakukan oleh Rahayu et al., (2021), menemukan
bahwa variabel bukti fisik berpengaruh positif (0,606) dan signifikan (0,000) terhadap tingkat kepuasan
konsumen layanan Indihome di Makasar.

Berdasarkan paparan di atas, parkiran dan gedung yang sudah memadai akan terus ditingkatkan.
Selain itu, penelitian ini juga memberikan masukan terkait beberapa aspek berdasarkan analisis
deskriptif yang perlu diperbarui, seperti kerapian seragam karyawan yang sesuai standar serta
kebersihan dan keharuman lingkungan PCP Express

3.6.2. Pengaruh variabel keandalan terhadap kepuasan konsumen

Berdasarkan hasil analisis data di atas diperoleh informasi bahwa keandalan (X2) berpengaruh
secara positif (0,337) dan signifikan (0,002) terhadap kepuasan konsumen pengguna jasa pengiriman
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PCP Express. Hal yang sama juga didukung oleh uji t yang menunjukan bahwa X, berpengaruh parsial
terhadap Y sebesar 3,304 lebih besar tupe 2,002, dengan demikian H» diterima.

Hal ini terjadi karena konsumen yang sudah bekerja sama membutuhkan informasi status
pengiriman yang jelas dan akurat agar dapat memantau pergerakan barang secara real-time. Hal ini
menjadi poin penting karena update status secara berkala memberikan rasa tenang dan kepastian. Selain
informasi status pengiriman yang jelas mereka juga berfokus pada pelayanan yang sesuai dengan waktu
yang dijanjikan agar barang diterima tepat waktu. Hal ini menjadi poin penting karena ketepatan waktu
meningkatkan kepercayaan dan kepuasan. Pernyataan ini searah dengan pandangan dari Hidayat .,
(2023) yang menyatakan informasi yang jelas dalam pelayanan menunjukkan kepedulian perusahaan
terhadap pengalaman konsumen, yang pada akhirnya akan meningkatkan kepuasan pelanggan. Sejalan
dengan itu menurut Gani et al.,, (2024) yang mengatakan ketepatan layanan serta kemampuan
menyampaikan layanan sesuai dengan permintaan pelanggan berperan penting dalam membangun
kepercayaan konsumen, yang pada gilirannya berdampak pada tingkat kepuasan mereka.

Penelitian ini serupa dengan yang dilakukan oleh Samsir, (2020) bahwa keandalah berpengaruh
positif (0,377) dan signifikan (0,000) terhadap kepuasan konsumen pada pengguna jasa di mahakarya
photography.

Berdasarkan paparan di atas, informasi status pengiriman dan pelayanan yang sesuai dengan waktu
yang dijanjikan yang sudah baik akan terus ditingkatkan. Selain itu, penelitian ini juga memberikan
masukan terkait beberapa aspek berdasarkan analisis deskriptif yang perlu diperbarui, seperti pelayanan
yang diterima selalu memiliki kualitas yang sama dan pelayanan PCP Express sesuai dengan harapan

3.6.3. Pengaruh variabel daya tanggap terhadap kepuasan konsumen

Berdasarkan hasil analisis data di atas diperoleh informasi bahwa daya tanggap (X3) berpengaruh
secara positif (0,258) dan signifikan (0,032) terhadap kepuasan konsumen pengguna jasa pengiriman
PCP Express. Hal ini juga didukung oleh hasil uji t yang menunjukan bahwa X3 berpengaruh parsial
terhadap Y sebesar 2,194 lebih besar tupe 2,002, dengan demikian Hs diterima.

Berdasarkan hal di atas, diketahui bahwa daya tanggap memiliki peranan yang penting terhadap
peningkatan kepuasan konsumen Hal ini terjadi karena mereka yang sudah bekerja sama dan memiliki
jumlah pengiriman yang tinggi mengharapkan jawaban yang diberikan sesuai dengan kebutuhan agar
setiap pertanyaan atau keluhan dapat segera terselesaikan. Hal ini menjadi poin penting karena respons
yang tepat membuat konsumen merasa diperhatikan dan masalahnya cepat ditangani. Selain itu, mereka
juga menghargai petugas yang tanggap saat dihubungi agar komunikasi tetap lancar dan tidak
menimbulkan keterlambatan. Hal ini menjadi poin penting karena ketanggapan petugas meningkatkan
kepercayaan konsumen. Hal ini sependapat dengan Estiningtyas & Nawangsari, (2022) bahwa
memberikan pelayanan terbaik, yaitu pemberian jawab sesuai kebutuhan yang dilakukan dengan teliti,
aktif, dan akurat yang akan menigkatkan kepuasan konsumen. Menurut Puspita, (2019) menyatakan
kesigapan karyawan dalam merespon saat dihubungi oleh konsumen, menanggapi permintaan dengan
cepat, serta memberikan informasi mengenai waktu pelayanan dan melaksanakan layanan secara segera,
akan berdampak positif terhadap peningkatan kepuasan konsumen.

Penelitian ini didukung oleh penelitian terdahulu yang dilakukan Zusmawati dkk., (2023) tentang
pengaruh citra perusahaan dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah menabung yang
menemukan bahwa variabel daya tanggap berpengaruh secara positif dan signifikan. Penelitian ini juga
sejalan dengan Syahfitri & Kusnanto, (2021), menemukan bahwa daya tanggap memiliki nilai signifikan
(0,033) terhadap kepuasan pelanggan di PT cababg Tegal.

Berdasarkan paparan di atas, jawaban yang sesuai dengan kebutuhan serta respons cepat dari
petugas saat dihubungi yang sudah baik akan terus ditingkatkan. Selain itu, penelitian ini juga
memberikan masukan terkait beberapa aspek yang perlu diperbarui, seperti mempercepat proses
penyelesaian keluhan dan mendorong karyawan agar proaktif menawarkan solusi tanpa harus diminta
terlebih dahulu.
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3.6.4. Pengaruh jaminan terhadap kepuasan konsumen

Berdasarkan hasil analisis data di atas diperoleh informasi bahwa jaminan (X4) berpengaruh secara
positif (0,480) dan signifikan (0,000) terhadap kepuasan konsumen pengguna jasa pengiriman PCP
Express. Hal ini juga didukung oleh hasil uji t yang menunjukan bahwa X4 berpengaruh parsial terhadap
Y sebesar 4,792 lebih besar tube 2,002, dengan demikian H; diterima.

Berdasarkan hal di atas, diketahui bahwa aspek jaminan juga berperan penting dalam meningkatkan
kepuasan konsumen hal ini terjadi karena mereka yang sudah bekerja sama dan memiliki jumlah
pengiriman yang tinggi membutuhkan layanan yang memberikan garansi agar barang yang dikirim tetap
terlindungi jika terjadi kerusakan atau kehilangan. Hal ini menjadi poin penting karena adanya garansi
meningkatkan kepercayaan konsumen dan memastikan barangnya aman sampai tujuan. Selain itu,
mereka juga mengutamakan kehati-hatian dalam setiap proses pengiriman agar barang tidak rusak
selama perjalanan. Unsur ini berperan penting sebab dalam kegiatan dalam proses pengiriman, berbagai
pelaku usaha ingin barangnya sampai dalam kondisi baik dan aman. Hal ini serupa dengan Sabila &
Kusumaningrum, (2020) pemberian garansi atas kerusakan barang yang membuat konsumen merasa
nyaman akan meningkatkan kepuasan pelanggan. Menurut Matantu., (2020) dalam memberikan
pelayanan dengan teliti dan hati-hati selama proses pengiriman membuat konsumen merasa aman. Rasa
aman inilah yang dapat meningkatkan kepuasan konsumen.

Penelitian ini sejalan dengan yang dilakukan Amalia dkk., (2020) tentang pengaruh bukti fisik,
keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati terhadap kepuasan bumdes yang menemukan nahwa
variabel jaminan berpengaruh positif (0,480) dan signifikan (0,000).

Berdasarkan paparan di atas, garansi dan kehati-hatian dalam proses pengriman yang sudah baik
akan terus ditingkatkan. Selain itu, penelitian ini juga memberikan masukan terkait beberapa aspek yang
perlu diperbarui, seperti barang dikirim sesuai dengan estimasi yang dijanjikan dan barang yang diterima
dalam kondisi baik dan utuh

3.6.5. Pengaruh variabel empati terhadap kepuasan konsumen

Hasil pengolahan data tersebut menunjukkan bahwa empati (X5) berpengaruh secara positif (0,324)
dan signifikan (0,011) terhadap kepuasan konsumen pengguna jasa pengiriman PCP Express. Temuan
ini mendapat pembenaran hasil uji t yang menunjukan bahwa Xs berpengaruh parsial terhadap Y sebesar
2,613 lebih besar tiube 2,002, dengan demikian Hs diterima.

Berdasarkan hal di atas, diketahui bahwa aspek empati juga berperan strategis dalam peningkatan
kepuasan konsumen, Hal ini terjadi karena mereka yang sudah bekerja sama dan memiliki jumlah
pengiriman yang tinggi mengharapkan karyawan yang berbicara dengan bahasa yang sopan agar
komunikasi selama proses pengiriman berjalan lancar. Hal ini menjadi poin penting karena sikap sopan
karyawan membuat konsumen merasa dihargai dan nyaman. Selain itu, mereka juga memperhatikan
petugas yang menyambut dengan senyuman agar suasana pelayanan lebih hangat dan ramah. Hal ini
menjadi poin penting karena interaksi yang ramah meningkatkan kepuasan konsumen. Penjelasan
tersebut sejalan dengan yang dikatakan Kaengke et al., (2022) ucapan yang sopan dan sikap ramah dari
karyawan mampu menciptakan kenyamanan bagi pelanggan, sehingga turut meningkatkan kepuasan
pelanggan .Menurut Dekanawati et al., (2023) bahwa empati mencerminkan perhatian personal yang
ditunjukkan perusahaan kepada setiap pelanggan, seperti memberikan senyuman kepada konsumen,
kemudahan dalam menjalin komunikasi, kemampuan staf dalam menyampaikan informasi secara
efektif, serta upaya memahami dan memenuhi kebutuhan pelanggan.

Temuan dalam penelitian ini konsisten dengan hasil penelitian yang dikerjakan oleh Kadir dkk.,
(2018) menunjukkan bahwa empati berpengaruh positif (0,272) dan signifikan (0,001) terhadap
kepuasan pelanggan Maraja Tour Plan Makassar. Selanjutnya penelitian terdahulu yang dilakukan Azis
& Aswan, (2023) menemukan bahwa terdapat pengaruh variabel empati berpengaruh positif (0,186) dan
signifikan.

Berdasarkan paparan di atas, karyawan yang berkomunikasi dengan bahasa yang sopan agar proses
pengiriman berjalan lancar dinilai sudah baik dan akan terus ditingkatkan. Selain itu, penelitian ini juga
memberikan masukan terkait beberapa aspek yang perlu diperbarui, seperti kemudahan konsumen
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dalam mengakses layanan saat dibutuhkan serta kemampuan PCP Express dalam memahami kebutuhan
khusus pelanggan.

3.6.6. Pengaruh variabel bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, empati terhadap
kepuasan konsumen

Hasil uji F (simultan) di atas menunjukan bahwa bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan,
empati berpengaruh positif dan signifikan secara bersama-sama terhadap kepuasan konsumen pengguna
jasa pengiriman PCP Express, dibuktikan dengan nilai Friwng yang diperoleh sebesar 9,230 lebih besar
dari pada Fuper yaitu 2,37, maka dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh secara simultan atau secara
bersama-sama variabel bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati terhadap kepuasan
konsumen PCP Express. Dengan demikian maka He diterima artinya terdapat pengaruh positif dan
signifikan secara simultan terhadap kepuasan konsumen PCP Express. Nilai koefisien determinasi yang
diperoleh yaitu 0,447 atau 44,7% artinya bahwa kelima variabel secara bersama-sama berpengaruh
sebesar 44,7% terhadap kepuasan konsumen PCP Express, sedangkan 55,3% dipengaruhi oleh faktor
lain yabg tidak diteliti dalam penelitian in.

Hal tersebut dapat dielaskan bahwa bukti fisik yang memadai dan berkualitas, keandalan
perusahaan dalam menepati janji layanan, daya tanggap terhadap kebutuhan pelanggan, jaminan akan
rasa aman dan kepercayaan, serta empati dengan perhatian yang tulus terhadap keinginan dan
permasalahan pelanggan, secara keseluruhan memberikan kontribusi yang berarti dalam meningkatkan
tingkat kepuasan konsumen. Pendapat ini sejalan dengan Amalia., (2020), bahwa kenyamanan
pelanggan dalam menggunakan layanan dipengaruhi oleh bukti fisik fisik yang tersedia, keandalan yang
tercermin melalui pengetahuan karyawan mendorong pelanggan untuk kembali menggunakan layanan,
daya tanggap atau respons cepat dari pegawai membantu memenuhi kebutuhan pelanggan, jaminan yang
diberikan menumbuhkan rasa percaya pengguna jasa, dan perhatian personal melalui empati
menciptakan kesan positif yang mempermudah proses transaksi. Seluruh aspek ini secara bersama-sama
berkontribusi terhadap meningkatnya kepuasan konsumen. Sejalan dengan itu menurut Saputra et al.,
(2024) menyatakan Kepuasan pelanggan meningkat melalui lingkungan yang tertata dan fasilitas yang
memadai, pelayanan yang konsisten dan dapat dipercaya, respons cepat terhadap kebutuhan pelanggan,
jaminan dari karyawan yang profesional, serta perhatian dan empati yang menunjukkan kepedulian
secara personal. Seluruh elemen tersebut secara bersamaan memberikan kontribusi terhadap
peningkatan kepuasan konsumen.

Hasil dari penelitian ini konsisten dengan temuan penelitian terdahulu yang dikerjakan oleh
Romelus Anigomang et al., (2023) dengan hasil bahwa terdapat pengaruh positif (16,107) dan signifikan
(0,000) variabel bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati terhadap kepuasan pengguna
jasa. Hasil penelitian ini sejalan juga dengan yang dilakukan Sartika & Murniyati, (2025) menunjukkan
bahwa variabel bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati secara simultan berpengaruh
positif (17,488) dan signifikan (0,000) terhadap kepuasaan pelanggan shopee express dengan nilai
koefisien determinasi sebesar 0,763 yang artinya bahwa sebesar 76,3% variabel bukti fisik, keandalan,
daya tanggap, jaminan dan empati berpengaruh terhadap kepuasaan pelanggan.

4. KESIMPULAN

4.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian, seluruh dimensi kualitas pelayanan bukti fisik, keandalan, daya
tanggap, jaminan, dan empati terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen
PCP Express Cabang Kupang, baik secara parsial maupun simultan. Temuan ini menunjukkan bahwa
peningkatan kualitas pelayanan pada setiap dimensi secara langsung berkontribusi terhadap
meningkatnya tingkat kepuasan pelanggan. Nilai koefisien determinasi juga mengindikasikan bahwa
kualitas pelayanan memberikan kontribusi yang cukup berarti terhadap variasi kepuasan konsumen,
meskipun masih terdapat faktor lain di luar model penelitian yang turut memengaruhi persepsi
pelanggan. Dengan demikian, kualitas pelayanan merupakan elemen strategis yang harus diperhatikan
dalam upaya mempertahankan dan meningkatkan kepuasan konsumen.
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4.2. Saran

Berdasarkan hasil penelitian, PCP Express Cabang Kupang disarankan untuk meningkatkan
kualitas pelayanan secara menyeluruh, terutama pada aspek jaminan, keandalan, dan daya tanggap yang
terbukti memiliki pengaruh besar terhadap kepuasan pelanggan. Perusahaan perlu menjaga ketepatan
waktu pengiriman, meningkatkan akurasi informasi pelacakan, serta memastikan keamanan barang agar
kepercayaan pelanggan tetap terjaga. Selain itu, peningkatan kemampuan karyawan dalam merespons
kebutuhan maupun keluhan pelanggan juga penting dilakukan untuk menciptakan pengalaman layanan
yang lebih cepat dan profesional. Interaksi yang ramah dan komunikatif perlu dipertahankan agar
hubungan perusahaan dengan pelanggan tetap harmonis dan mendukung loyalitas. Untuk
pengembangan penelitian selanjutnya, peneliti merekomendasikan penambahan variabel lain seperti
harga, pengalaman pelanggan, atau kualitas sistem digital guna memperoleh pemahaman yang lebih
komprehensif mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan konsumen.
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