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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Kajian Teori 

2.1.1 Manajemen 

2.1.1.1 Pengertian Manajemen 

Manajemen merupakan sebuah proses yang melibatkan perencanaan, 

pengorganisasian, pengarahan, dan pengendalian sumber daya untuk 

mencapai tujuan organisasi secara efisien dan efektif (Bright et al., 2019). 

Dalam sejarahnya, manajemen telah berkembang dari awal yang seìdeìrhana, 

seìpeìrti yang teìrlihat pada keìbuìdayaan Suìmeìrian yang suìdah muìlai meìngatuìr 

peìrdagangan deìngan tuìlisan dan sisteìm mata uìang. Seìiring beìrjalannya 

waktuì, beìrbagai peìradaban kuìno seìpeìrti Meìsopotamia, Meìsir Kuìno, dan 

Tiongkok meìmpeìrkeìnalkan konseìp-konseìp manajeìrial seìpeìrti peìmbagian 

keìrja, koordinasi, dan peìngawasan, yang meìruìpakan eìleìmeìn dasar dalam 

manajeìmeìn (Bright eìt al., 2019). Di zaman Romawi, manajeìmeìn 

beìrkeìmbang leìbih lanjuìt deìngan adanya standarisasi yang meìmuìngkinkan 

peìngeìlolaan yang leìbih sisteìmatis di beìrbagai seìktor. Seìlain ituì, teìori 

manajeìmeìn juìga seìmakin matang seìiring deìngan peìrkeìmbangan eìkonomi 

dan sosial, khuìsuìsnya pada masa induìstrialisasi. 

Seìiring deìngan beìrjalannya waktuì, manajeìmeìn ilmiah muìlai 

dipeìlopori oleìh tokoh-tokoh seìpeìrti Robeìrt Oweìn, Freìdeìrick Taylor, dan 

Heìnry Gantt yang meìmpeìrkeìnalkan peìndeìkatan yang leìbih teìrstruìktuìr uìntuìk 

meìningkatkan eìfisieìnsi keìrja dan produìktivitas peìruìsahaan (Priyono, 2015). 

Konseìp-konseìp meìreìka teìrmasuìk peìmbagian keìrja yang leìbih jeìlas, sisteìm 
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inseìntif uìntuìk meìmotivasi peìkeìrja, seìrta peìngguìnaan waktuì dan geìrakan 

yang leìbih eìfisieìn. Manajeìr dianggap seìbagai pihak yang beìrtangguìng 

jawab dalam meìnciptakan kondisi keìrja yang leìbih baik, meìmfasilitasi 

peìlatihan, dan meìmastikan keìseìjahteìraan karyawan. 

2.1.1.2 Peìngeìrtian Manajeìmeìn Peìmasaran 

Manajeìmeìn peìmasaran adalah proseìs peìreìncanaan, peìlaksanaan, 

dan peìngeìndalian keìgiatan peìmasaran uìntuìk meìnciptakan peìrtuìkaran yang 

meìnguìntuìngkan antara peìruìsahaan dan konsuìmeìnnya. Manajeìmeìn 

peìmasaran meìncakuìp analisis pasar, peìruìmuìsan strateìgi peìmasaran, 

peìreìncanaan program, dan impleìmeìntasi seìrta eìvaluìasi hasil (Kotleìr & 

Keìlleìr, 2016). Tuìjuìan uìtama dari manajeìmeìn peìmasaran adalah uìntuìk 

meìmeìnuìhi keìbuìtuìhan dan keìinginan konsuìmeìn seìcara leìbih eìfeìktif dan 

eìfisieìn dibandingkan peìsaing, seìhingga meìnciptakan nilai dan meìmbanguìn 

huìbuìngan jangka panjang yang meìnguìntuìngkan. Dalam praktiknya, 

manajeìmeìn peìmasaran meìlibatkan peìngambilan keìpuìtuìsan teìntang bauìran 

peìmasaran (4P): produìk, harga, teìmpat, dan promosi hasil (Kotleìr & Keìlleìr, 

2016). 

Seìlain ituì, manajeìmeìn peìmasaran juìga sangat dipeìngaruìhi oleìh 

dinamika pasar dan peìruìbahan peìrilakuì konsuìmeìn. Peìruìsahaan haruìs 

mampuì beìradaptasi deìngan peìruìbahan lingkuìngan eìksteìrnal seìpeìrti 

peìrkeìmbangan teìknologi, sosial, eìkonomi, dan reìguìlasi. Keìbeìrhasilan 

manajeìmeìn peìmasaran tidak hanya teìrgantuìng pada keìmampuìan meìnjuìal 

produìk, teìtapi juìga pada seìbeìrapa baik peìruìsahaan meìmahami dan 
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meìmuìaskan keìbuìtuìhan pasar sasaran hasil (Kotleìr & Keìlleìr, 2016). 

Peìndeìkatan yang teìrstruìktuìr dan beìrorieìntasi pada konsuìmeìn, manajeìmeìn 

peìmasaran beìrfuìngsi seìbagai jeìmbatan strateìgis antara produìk yang 

ditawarkan dan pasar yang dilayani. 

2.1.2 Keìpuìasan Peìlanggan 

2.1.2.1 Peìngeìrtian Keìpuìasan Peìlanggan 

Keìpuìasan peìlanggan meìruìpakan indikator uìtama yang diguìnakan 

uìntuìk meìnilai seìjauìh mana produìk atauì jasa yang dibeìrikan dapat meìmeìnuìhi 

harapan dan eìkspeìktasi peìlanggan (Balinado eìt al., 2021). Keìpuìasan 

peìlanggan teìrcapai keìtika ada keìseìsuìaian antara harapan dan peìngalaman 

peìlanggan seìteìlah meìlakuìkan peìmbeìlian (Reìnouìw eìt al., 2023). Deìngan 

kata lain, keìpuìasan muìncuìl keìtika apa yang diharapkan oleìh peìlanggan 

seìbeìluìm peìmbeìlian seìsuìai deìngan apa yang meìreìka rasakan seìteìlah 

meìndapatkan produìk atauì layanan teìrseìbuìt. Jika produìk atauì layanan yang 

diteìrima seìsuìai atauì meìleìbihi eìkspeìktasi, peìlanggan akan meìrasa puìas; 

seìbaliknya, jika hasilnya kuìrang dari harapan, keìtidakpuìasan akan teìrjadi 

(Lai eìt al., 2022). 

Keìpuìasan peìlanggan adalah peìrasaan seìnang atauì keìceìwa yang 

dialami oleìh konsuìmeìn seìteìlah meìmbandingkan kineìrja produìk deìngan 

eìkspeìktasi meìreìka (Koay eìt al., 2022). Keìpuìasan peìlanggan beìrasal dari 

peìrbandingan antara kineìrja produìk yang diteìrima dan harapan yang 

dimiliki seìbeìluìmnya (Uveìt, 2020). Keìpuìasan peìlanggan muìncuìl keìtika 

harapan peìlanggan teìrhadap suìatuì barang atauì jasa dapat teìrcapai seìsuìai 
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deìngan keìnyataannya. Keìpuìasan ini sangat beìrgantuìng pada seìbeìrapa baik 

produìk atauì jasa teìrseìbuìt meìmeìnuìhi atauì bahkan meìlampauìi eìkspeìktasi 

yang teìlah diteìtapkan seìbeìluìmnya. 

2.1.2.2 Indikator Keìpuìasan Peìlanggan 

Keìpuìasan peìlanggan meìnjadi salah satuì faktor kuìnci yang 

meìneìntuìkan keìbeìrhasilan suìatuì produìk atauì layanan di pasar. Untuìk 

meìnguìkuìr dan meìngeìvaluìasi tingkat keìpuìasan peìlanggan, peìnting uìntuìk 

meìmahami beìrbagai indikator yang dapat meìnggambarkan aspeìk-aspeìk 

peìnting dalam peìngalaman meìreìka (Kotleìr & Keìlleìr, 2016). 

1. Keìseìsuìaian deìngan harapan 

Meìruìpakan tingkat keìseìsuìaian antara kineìrja produìk dan layanan 

yang diharapkan konsuìmeìn deìngan yang dirasakan oleìh konsuìmeìn 

2. Minat beìrkuìnjuìng keìmbali 

Meìruìpakan keìseìdiaan konsuìmeìn uìntuìk beìrkuìnjuìng keìmbali atau ì 

meìlakuìkan peìmbeìlian uìlang teìrhadap produìk dan layanan teìrkait. 

3. Keìseìdiaan meìreìkomeìndasikan 

Meìruìpakan keìseìdiaan konsuìmeìn uìntuìk meìreìkomeìndasikan produìk 

dan layanan yang teìlah dirasakan keìpada orang lain, baik ituì teìman 

atauì keìluìarga. 
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2.1.3 Keìteìpatan Waktuì Peìngiriman 

2.1.3.1 Peìngeìrtian Keìteìpatan Waktuì Peìngiriman 

Keìteìpatan waktuì peìngiriman adalah aspeìk yang sangat peìnting 

dalam induìstri logistik, di mana peìngiriman barang haruìs dilakuìkan seìsuìai 

deìngan jadwal yang teìlah diteìntuìkan (Masuìkuì eìt al., 2024). Hal ini meìnjadi 

faktor kuìnci yang meìmpeìngaruìhi keìpuìasan konsuìmeìn dan, pada gilirannya, 

keìbeìrhasilan peìruìsahaan ituì seìndiri. Distribuìsi barang adalah proseìs 

peìmindahan produìk dari produìseìn keì konsuìmeìn meìlaluìi beìrbagai jaluìr 

peìrantara (DÜNDAR & ÖZTÜRK, 2020). Keìteìpatan waktuì peìngiriman 

meìngacuì pada keìmampuìan uìntuìk meìngirimkan barang dalam jangka waktuì 

yang teìpat, yang meìncakuìp waktuì yang dibuìtuìhkan muìlai dari peìmeìsanan 

produìk hingga barang teìrseìbuìt diteìrima oleìh peìlanggan. 

Keìteìpatan waktuì peìngiriman juìga beìrhuìbuìngan eìrat deìngan 

kapasitas dan keìmampuìan peìmasok uìntuìk meìngirimkan barang deìngan 

teìpat waktuì dan dalam juìmlah yang seìsuìai (Wahyuìni Nasuìtion & Ayuì 

Nofirda, 2023). Hal ini meìnilai eìfisieìnsi antara pihak peìmasok dan 

peìruìsahaan dalam meìmeìnuìhi komitmeìn peìngiriman (Deìwantoro eìt al., 

2020). Keìteìpatan waktuì peìngiriman meìncakuìp peìngguìnaan informasi yang 

teìpat oleìh peìngambil keìpuìtuìsan seìbeìluìm informasi teìrseìbuìt keìhilangan 

reìleìvansinya. Keìteìpatan waktuì peìngiriman buìkan hanya soal keìceìpatan 

fisik, teìtapi juìga teìntang peìngeìlolaan informasi dan koordinasi yang teìpat 

antara seìmuìa pihak yang teìrlibat. 
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2.1.3.2 Indikator Keìteìpatan Waktuì Peìngiriman 

Keìteìpatan waktuì peìngiriman meìnjadi salah satuì faktor yang 

meìneìntuìkan kuìalitas layanan dalam induìstri logistik. Peìngiriman yang teìpat 

waktuì dapat meìningkatkan keìpuìasan peìlanggan, seìmeìntara keìteìrlambatan 

peìngiriman beìrisiko meìnuìruìnkan reìpuìtasi peìruìsahaan dan meìnguìrangi 

loyalitas konsuìmeìn. Beìrikuìt meìruìpakan indikator dari keìteìpatan waktuì 

peìngiriman (Tania & Raymond, 2021). 

1. Keìteìpatan waktuì keìdatangan barang yang teìlah dikirim seìsuìai 

jadwal yang teìlah diteìntuìkan.  

Kondisi di mana barang yang dikirim sampai di tuìjuìan seìsuìai deìngan 

jadwal yang teìlah diseìpakati 

2. Keìteìpatan waktuì peìngiriman barang yang akan dikirim. 

Proseìs peìngiriman yang dilakuìkan teìpat waktuì seìsuìai deìngan jadwal 

keìbeìrangkatan yang direìncanakan 

2.1.4 Kuìalitas Peìlayanan  

2.1.4.1 Peìngeìrtian Kuìalitas Peìlayanan  

Kuìalitas peìlayanan meìruìpakan uìkuìran yang diguìnakan uìntuìk 

meìnilai seìjauìh mana layanan yang dibeìrikan seìsuìai deìngan harapan dan 

keìbuìtuìhan peìlanggan (Mawarni, 2022). Kuìalitas peìlayanan juìga dapat 

dipahami seìbagai kondisi yang dinamis, meìncakuìp beìrbagai aspeìk seìpeìrti 

produìk, peìlayanan, suìmbeìr daya manuìsia, proseìs, dan lingkuìngan, yang 

seìmuìanya beìrfuìngsi uìntuìk meìmeìnuìhi atauì bahkan meìlampauìi harapan 

peìlanggan.Kuìalitas layanan suìatuì konseìp yang teìruìs beìrkeìmbang dan 
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beìruìbah seìsuìai deìngan keìbuìtuìhan dan harapan peìlanggan, seìrta proseìs yang 

teìrjadi di dalam organisasi. Kuìalitas layanan yang baik akan teìrcapai apabila 

beìrbagai eìleìmeìn ini dapat beìkeìrja beìrsama uìntuìk meìmbeìrikan peìngalaman 

yang meìmuìaskan bagi peìlanggan. Salah satuì modeìl yang diguìnakan uìntuìk 

meìnguìkuìr kuìalitas peìlayanan  adalah modeìl SERVQUAL (Leì eìt al., 2020). 

Jasa seìbagai suìatuì keìgiatan eìkonomi yang tidak meìnghasilkan 

produìk fisik, meìlainkan layanan yang dikonsuìmsi seìcara beìrsamaan deìngan 

waktuì produìksi. Layanan ini beìrsifat tidak beìrwuìjuìd dan meìmbeìrikan nilai 

tambah bagi peìlanggan, seìpeìrti keìnikmatan, hibuìran, keìnyamanan, atau ì 

manfaat lainnya (Deìwantoro eìt al., 2020). Seìlain ituì, kuìalitas peìlayanan  

dapat diuìkuìr dari seìjauìh mana tingkat peìlayanan yang dibeìrikan dapat 

meìmeìnuìhi eìkspeìktasi konsuìmeìn. Kuìalitas layanan akan teìrcapai jika 

peìnyeìdia jasa dapat meìngeìlola harapan peìlanggan dan meìmbeìrikan layanan 

yang seìsuìai atauì leìbih dari yang diharapkan. 

2.1.4.2 Indikator Kuìalitas Peìlayanan  

Kuìalitas peìlayanan meìnjadi salah satuì faktor peìneìntuì keìpuìasan 

peìlanggan dan keìsuìkseìsan peìruìsahaan dalam meìmeìnuìhi eìkspeìktasi pasar. 

Untuìk meìnguìkuìr dan meìngeìvaluìasi seìjauìh mana kuìalitas layanan yang 

dibeìrikan, dipeìrluìkan beìbeìrapa indikator yang dapat meìnggambarkan 

beìrbagai aspeìk peìnting dalam peìlayanan teìrseìbuìt (Leì eìt al., 2020). 
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1. Reìliability (Keìandalan) 

Meìngacuì pada keìmampuìan peìruìsahaan uìntuìk meìmbeìrikan layanan 

yang konsisteìn, teìpat waktuì, dan dapat diandalkan seìsuìai deìngan 

yang dijanjikan. 

2. Reìsponsiveìneìss (Daya Tanggap) 

Meìruìpakan keìseìdiaan dan keìceìpatan peìruìsahaan dalam meìmbantu ì 

peìlanggan dan meìnyeìleìsaikan masalah yang muìncuìl deìngan seìgeìra. 

3. Assuìranceì (Jaminan) 

Beìrkaitan deìngan keìmampuìan peìruìsahaan uìntuìk meìmbanguìn 

keìpeìrcayaan peìlanggan meìlaluìi profeìsionalismeì, sikap sopan, seìrta 

komuìnikasi yang eìfeìktif. 

4. Empathy (Empati) 

Meìnuìnjuìkkan peìrhatian dan keìpeìduìlian peìruìsahaan dalam 

meìmahami keìbuìtuìhan peìlanggan, seìrta meìmbeìrikan layanan yang 

beìrsifat peìrsonal dan peìnuìh peìrhatian. 

5. Tangibleìs (Beìrwuìjuìd) 

Meìngacuì pada aspeìk fisik layanan, seìpeìrti peìnampilan fasilitas, 

peìralatan, seìrta seìragam staf yang dapat meìmpeìngaruìhi keìsan 

peìlanggan teìrhadap layanan yang dibeìrikan. 

 

 

 

 



19 

 

 

 

2.2 Kajian Peìneìlitian Teìrdahuìluì 

1. Theì influìeìnceì of cost on cuìstomeìr satisfaction in eì-commeìrce ì 

logistics: Meìdiating roleìs of seìrviceì quìality, teìchnology uìsageì, 

transportation timeì, and produìction condition. 

Sasiprapha Asawawibuìl, Khahan NaNan, Kaptuìn Pinkajay, Nuìtt Jat

uìrat, Yotsaphat Kittichotsatsawat, Boweìi Huì (2025). Tuìjuìan 

peìneìlitian ini adalah uìntuìk meìnyeìlidiki peìran meìdiasi peìngguìnaan 

teìknologi, kuìalitas layanan, waktuì transportasi, dan kondisi produìk 

dalam huìbuìngan antara biaya dan keìpuìasan peìlanggan di seìktor 

logistik riteìl onlineì. Hasil peìneìlitian meìnuìnjuìkkan bahwa biaya 

seìcara signifikan meìmpeìngaruìhi keìpuìasan peìlanggan, deìngan eìfeìk 

ini dipeìrkuìat oleìh peìran meìdiasi peìngguìnaan teìknologi dan kondisi 

produìk. Peìngguìnaan teìknologi teìrbuìkti seìbagai meìdiator paling 

beìrpeìngaruìh, meìnyoroti peìntingnya teìknologi dalam meìningkatkan 

peìngalaman peìlanggan, seìmeìntara kondisi produìk juìga meìmainkan 

peìran peìnting. Efeìk meìdiasi dari kuìalitas layanan dan waktu ì 

transportasi kuìrang signifikan, meìnuìnjuìkkan adanya peìngaruìh yang 

beìrgantuìng pada keìadaan.  

2. Peìngaruìh Kuìalitas Peìlayanan, Keìteìpatan Waktuì Peìngiriman dan 

Fasilitas teìrhadap Keìpuìasan Peìlanggan J&T Expreìss Cabang Kota 

Sorong. Adeì Andriani Reìnouìw, Andreìi Maryeìn, Apriani Maria 

Maris Ladopuìra (2023). Tuìjuìan peìneìlitian ini adalah uìntuìk 

meìmahami dampak Kuìalitas Peìlayanan, Keìteìpatan Waktu ì 
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Peìngiriman, dan Fasilitas teìrhadap Tingkat Keìpuìasan Peìlanggan di 

J&T Expreìss Cabang Kota Sorong. Hasil peìneìlitian meìnuìnjuìkkan 

bahwa seìcara parsial, Kuìalitas Peìlayanan dan Keìteìpatan Waktu ì 

Peìngiriman tidak meìmiliki peìngaruìh signifikan teìrhadap Keìpuìasan 

Peìlanggan, seìmeìntara Fasilitas meìmiliki peìngaruìh yang signifikan. 

Seìcara keìseìluìruìhan, keìtiga variabeìl teìrseìbuìt seìcara beìrsama-sama 

beìrpeìngaruìh positif dan signifikan teìrhadap Keìpuìasan Peìlanggan, 

deìngan 45% variasi Keìpuìasan Peìlanggan dapat dijeìlaskan oleìh 

keìtiga faktor teìrseìbuìt.  

3. Peìngaruìh Keìteìpatan Waktuì Peìngiriman Dan Kuìalitas Peìlayanan 

Teìrhadap Keìpuìasan Peìlanggan J&T Expreìss Peìkanbaruì (Stuìdi 

Kasuìs Pada J&T Expreìss Payuìng Seìkaki). Sri Wahyuìni Nasuìtion, 

Fitri Ayuì Nofirda (2023). Peìneìlitian ini beìrtuìjuìan uìntuìk 

meìnganalisis dampak keìteìpatan waktuì peìngiriman dan kuìalitas 

peìlayanan teìrhadap keìpuìasan peìlanggan J&T Expreìss Peìkanbaruì. 

Beìrdasarkan hasil analisis reìgreìsi linieìr beìrganda, peìneìlitian ini 

meìneìmuìkan bahwa keìteìpatan waktuì peìngiriman dan kuìalitas 

peìlayanan meìmiliki huìbuìngan yang signifikan dan positif teìrhadap 

keìpuìasan peìlanggan.  

4. A modeìl of onlineì food deìliveìry seìrviceì quìality, cuìstomeìr satisfaction 

and cuìstomeìr loyalty: a combination of PLS-SEM and NCA 

approacheìs. Kian Yeìik Koay, Cheìeì Weìi Cheìah, Yi Xuìan Chang 

(2022). Tuìjuìan dari peìneìlitian ini adalah uìntuìk meìngeìksplorasi 
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bagaimana kuìalitas layanan peìngantaran makanan onlineì (OFD) 

meìmpeìngaruìhi keìpuìasan peìlanggan dan loyalitas peìlanggan. Hasil 

peìneìlitian meìnuìnjuìkkan bahwa lima dimeìnsi kuìalitas layanan OFD 

yaituì jaminan, peìmeìliharaan kuìalitas dan keìbeìrsihan makanan, 

keìandalan, keìamanan, dan opeìrasional sisteìm signifikan teìrhadap 

keìpuìasan peìlanggan, seìmeìntara traceìability tidak beìrpeìngaruìh 

signifikan. Seìlain ituì, keìpuìasan peìlanggan teìrbuìkti meìnjadi 

preìdiktor yang signifikan uìntuìk loyalitas peìlanggan.  

5. Deìteìrminants of cuìstomeìr satisfaction with parceìl lockeìr seìrviceìs in 

last-mileì logistics.  Po-Lin Lai, Hyuìnmi Jang, Mingjieì Fang, 

Keì Peìng (2022). Tuìjuìan peìneìlitian ini adalah uìntuìk meìnyeìlidiki 

faktor-faktor yang meìmpeìngaruìhi keìpuìasan peìlanggan teìrhadap 

layanan lockeìr pakeìt dalam logistik last-mileì beìrdasarkan modeìl 

kuìalitas layanan (SERVQUAL) dan modeìl kuìalitas layanan logistik 

(LSQ). Hasil peìneìlitian meìnuìnjuìkkan bahwa keìteìpatan waktu ì 

meìruìpakan preìdiktor teìrkuìat yang beìrdampak positif teìrhadap 

keìpuìasan peìlanggan, diikuìti oleìh keìandalan dan keìamanan, 

keìmuìdian reìsponsivitas dan keìteìrlihatan. Peìneìlitian ini meìmpeìrkaya 

liteìratuìr meìngeìnai SERVQUAL dan LSQ deìngan meìmbeìrikan 

implikasi bagi peìnyeìdia layanan logistik.  
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6. Theì eìffeìct of seìrviceì quìality on cuìstomeìr satisfaction in an 

auìtomotiveì afteìr-saleìs seìrviceì. Juìstineì Roy Balinado, Yogi 

Tri Praseìtyo, Michaeìl Nayat Youìng, Satria Fadil Peìrsada, Bobby 

Ardiansyah Miraja, Anak Aguìng Nguìrah Peìrwira Reìdi (2021). 

Tuìjuìan peìneìlitian ini adalah uìntuìk meìngeìtahuìi faktor-faktor yang 

meìmpeìngaruìhi keìpuìasan peìlanggan dalam layanan puìrna juìal 

otomotif di Toyota Dasmarinas-Caviteì, Filipina, deìngan 

meìngguìnakan peìndeìkatan SERVQUAL. Hasil peìneìlitian 

meìnuìnjuìkkan bahwa dari lima dimeìnsi SERVQUAL, reìliabilitas dan 

eìmpati meìmiliki huìbuìngan signifikan deìngan keìpuìasan peìlanggan, 

seìmeìntara tangibleìs, reìsponsivitas, dan jaminan tidak meìmiliki 

peìngaruìh signifikan teìrhadap keìpuìasan.  

7. Peìngaruìh Sisteìm Peìlacakan Onlineì dan Keìteìpatan Waktu ì 

Peìngiriman Teìrhadap Keìpuìasan Peìlanggan (Stuìdi Kasuìs J&T 

Expreìss Kota Baruì Beìkasi). Intan Eviani, Yuìsuìp Rachmat Hidayat 

(2021). Tuìjuìan peìneìlitian ini adalah uìntuìk meìngeìtahuìi peìngaruìh 

sisteìm peìlacakan onlineì dan keìteìpatan waktuì peìngiriman barang 

teìrhadap keìpuìasan peìlanggan. Hasil peìneìlitian meìnuìnjuìkkan bahwa 

seìcara parsial, sisteìm peìlacakan onlineì dan keìteìpatan waktu ì 

peìngiriman barang meìmiliki peìngaruìh positif dan signifikan 

teìrhadap keìpuìasan peìlanggan. Seìcara simuìltan, keìduìa faktor ini 

beìrsama-sama meìmiliki peìngaruìh positif dan signifikan teìrhadap 
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keìpuìasan peìlanggan, deìngan nilai R2 meìnuìnjuìkkan bahwa keìduìanya 

meìmpeìngaruìhi keìpuìasan peìlanggan seìbeìsar 79,3%. 

8. Port logistics seìrviceì quìality and cuìstomeìr satisfaction: Empirical 

eìvideìnceì from Vieìtnam. Duìc Nha Leì, Hong Thi Nguìyeìn, Phuìc 

Hoang Truìong (2020). Tuìjuìan peìneìlitian ini adalah uìntuìk 

meìmvalidasi lima faktor peìneìntuì kuìalitas layanan dan uìntuìk meìnguìji 

huìbuìngan antara kuìalitas layanan dan keìpuìasan peìlanggan dalam 

induìstri layanan logistik peìlabuìhan di eìkonomi beìrkeìmbang. Hasil 

peìneìlitian meìnuìnjuìkkan bahwa kuìalitas layanan logistik peìlabuìhan 

meìmiliki peìngaruìh positif teìrhadap keìpuìasan peìlanggan, deìngan 

keìmajuìan teìknologi dalam komponeìn tangibleìs yang seìcara 

signifikan meìningkatkan kuìalitas layanan dan pada akhirnya 

meìningkatkan keìpuìasan peìlanggan. 

9. Peìngaruìh Kuìalitas Peìlayanan, Harga, dan Keìteìpatan waktuì teìrhadap 

Keìpuìasan Kosuìmeìn (stuìdi pada konsuìmeìn jneì kota malang). Fahmi 

Majid Attamimi, M Huìfron, Fahruìrrozi Rahman (2020). Tuìjuìan 

peìneìlitian ini adalah uìntuìk meìngeìtahuìi peìngaruìh kuìalitas layanan, 

harga, dan keìteìpatan waktuì teìrhadap keìpuìasan peìlanggan. Hasil 

peìneìlitian meìnuìnjuìkkan bahwa kuìalitas layanan, harga, dan 

keìteìpatan waktuì seìmuìanya meìmiliki peìngaruìh positif teìrhadap 

keìpuìasan peìlanggan. 
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10. Peìngaruìh kuìalitas peìlayanan, keìteìpatan waktuì peìngiriman dan 

fasilitas tracking sisteìm teìrhadap keìpuìasan peìlanggan JNE. Dikaprio 

Deìwantoro, Lina Aryani, Faisal Marzuìki (2020). Tuìjuìan peìneìlitian 

ini adalah uìntuìk meìngeìtahuìi peìngaruìh kuìalitas peìlayanan, keìteìpatan 

waktuì peìngiriman, dan fasilitas tracking sisteìm teìrhadap keìpuìasan 

peìlanggan JNE. Hasil peìneìlitian meìnuìnjuìkkan bahwa kuìalitas 

peìlayanan dan keìteìpatan waktuì peìngiriman meìmiliki peìngaruìh 

signifikan teìrhadap keìpuìasan peìlanggan, seìmeìntara fasilitas tracking 

sisteìm meìmiliki peìngaruìh neìgatif dan signifikan teìrhadap keìpuìasan 

peìlanggan. 
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Tabeìl 2.1 Kajian Peìneìlitian Teìrdahuìluì 

 

No Juìduìl, Peìneìlitian, Peìnuìlis, Tahuìn Tuìjuìan 

Peìneìlitian 

Meìtodeì 

Peìneìlitian 

Hasil 

Peìneìlitian 

Peìrsamaan Peìrbeìdaan 

(1)  (2)  (3) (4) (5) (6) (7) 

1 Theì influìeìnceì of cost on cuìstomeìr satisfaction in 

eì-commeìrceì logistics: Meìdiating roleìs of seìrviceì 

quìality, teìchnology uìsageì, transportation timeì, 

and produìction condition. 

Sasiprapha Asawawibuìl, Khahan Na-

Nan, Kaptuìn Pinkajay,  

Nuìtt Jatuìrat, Yotsaphat Kittichotsatsawat, Boweì

i Huì (2025) 

Meìnyeìlidiki 

peìran meìdiasi 

teìknologi, 

kuìalitas 

layanan, 

waktuì 

transportasi, 

dan kondisi 

produìk dalam 

huìbuìngan 

biaya dan 

keìpuìasan 

peìlanggan di 

eì-commeìrceì. 

Penelitian 

ini 

menggunaka

n metode 

kuantitatif 

dengan 

analisis jalur 

menggunaka

n PROCESS 

macro pada 

data yang 

dikumpulka

n dari 316 

penjual 

online di 

Thailand. 

Biaya 

meìmpeìngaruì

hi keìpuìasan 

peìlanggan, 

dipeìrkuìat 

oleìh peìran 

teìknologi dan 

kondisi 

produìk 

seìbagai 

meìdiator 

uìtama, 

seìmeìntara 

kuìalitas 

layanan dan 

waktuì 

transportasi 

meìmiliki 

peìngaruìh 

yang leìbih 

keìcil. 

Sama-sama 

meìnguìji 

peìngaruìh 

kuìalitas 

layanan dan 

waktuì 

transportasi 

teìrhadap 

keìpuìasan 

peìlanggan. 

Peìneìlitian ini 

meìnggabuìng

kan faktor-

faktor seìpeìrti 

teìknologi dan 

kondisi 

produìk 

seìbagai 

meìdiator, 

seìdangkan 

peìneìlitian 

saat ini hanya 

meìnguìji 

keìteìpatan 

waktuì 

peìngiriman 

dan kuìalitas 

peìlayanan . 
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(1)  (2)  (3) (4) (5) (6) (7) 

2 Peìngaruìh Kuìalitas Peìlayanan, Keìteìpatan Waktuì 

Peìngiriman dan Fasilitas teìrhadap Keìpuìasan 

Peìlanggan J&T Expreìss Cabang Kota Sorong. 

Adeì Andriani Reìnouìw, Andreìi Maryeìn, Apriani 

Maria Maris Ladopuìra (2023) 

Meìnganalisis 

dampak 

kuìalitas 

peìlayanan, 

keìteìpatan 

waktuì 

peìngiriman, 

dan fasilitas 

teìrhadap 

keìpuìasan 

peìlanggan di 

J&T Expreìss 

Kota Sorong. 

Penelitian 

ini 

menggunaka

n metode 

kuantitatif 

dengan 

analisis 

regresi linier 

berganda 

dan 

pengolahan 

data melalui 

SPSS versi 

20. 

Fasilitas 

meìmiliki 

peìngaruìh 

signifikan 

teìrhadap 

keìpuìasan 

peìlanggan, 

seìmeìntara 

kuìalitas 

peìlayanan 

dan keìteìpatan 

waktuì 

peìngiriman 

tidak. Seìcara 

keìseìluìruìhan, 

keìtiga 

variabeìl 

beìrpeìngaruìh 

positif 

teìrhadap 

keìpuìasan 

peìlanggan. 

Sama-sama 

meìnguìji 

peìngaruìh 

kuìalitas 

peìlayanan 

dan 

keìteìpatan 

waktuì 

peìngiriman 

teìrhadap 

keìpuìasan 

peìlanggan. 

Peìneìlitian ini 

meìneìliti 

peìngaruìh 

fasilitas 

dalam 

layanan 

peìngiriman, 

seìmeìntara 

peìneìlitian 

saat ini leìbih 

fokuìs pada 

peìngaruìh 

kuìalitas 

peìlayanan  

dan 

keìteìpatan 

waktuì 

peìngiriman 

seìcara 

uìmuìm. 
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(1)  (2)  (3) (4) (5) (6) (7) 

3 Peìngaruìh Keìteìpatan Waktuì Peìngiriman Dan 

Kuìalitas Peìlayanan Teìrhadap Keìpuìasan 

Peìlanggan J&T Expreìss Peìkanbaruì (Stuìdi Kasuìs 

Pada J&T Expreìss Payuìng Seìkaki). Sri Wahyuìni 

Nasuìtion, Fitri Ayuì Nofirda (2023) 

Meìnganalisis 

peìngaruìh 

keìteìpatan 

waktuì 

peìngiriman 

dan kuìalitas 

peìlayanan 

teìrhadap 

keìpuìasan 

peìlanggan 

J&T Expreìss 

Peìkanbaruì. 

Penelitian 

ini 

menggunaka

n metode 

kuantitatif 

dengan 

pendekatan 

explanatory 

research dan 

analisis 

regresi linier 

berganda 

melalui 

SPSS versi 

25.0. 

Keìteìpatan 

waktuì 

peìngiriman 

dan kuìalitas 

peìlayanan 

meìmiliki 

peìngaruìh 

positif dan 

signifikan 

teìrhadap 

keìpuìasan 

peìlanggan. 

Sama-sama 

meìnguìji 

peìngaruìh 

keìteìpatan 

waktuì 

peìngiriman 

dan kuìalitas 

peìlayanan 

teìrhadap 

keìpuìasan 

peìlanggan. 

Peìneìlitian ini 

hanya 

beìrfokuìs 

pada J&T 

Expreìss 

Peìkanbaruì, 

seìdangkan 

peìneìlitian 

saat ini 

beìrfokuìs 

pada PT. 

Seìlaras Cipta 

Seìmpuìrna 

Jakarta. 
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(1)  (2)  (3) (4) (5) (6) (7) 

4 A modeìl of onlineì food deìliveìry seìrviceì quìality, 

cuìstomeìr satisfaction and cuìstomeìr loyalty: a 

combination of PLS-SEM and NCA approacheìs. 

Kian Yeìik Koay, Cheìeì Weìi Cheìah, Yi Xuìan 

Chang (2022) 

Meìneìliti 

peìngaruìh 

kuìalitas 

layanan 

peìngantaran 

makanan 

onlineì 

teìrhadap 

keìpuìasan dan 

loyalitas 

peìlanggan. 

Penelitian 

ini 

menggunaka

n metode 

Partial Least 

Squares 

Structural 

Equation 

Modelling 

(PLS-SEM) 

dan 

Necessary 

Condition 

Analysis 

(NCA) 

terhadap 307 

responden 

pengguna 

layanan 

online food 

delivery di 

Malaysia. 

Lima dimeìnsi 

kuìalitas 

layanan OFD 

signifikan 

teìrhadap 

keìpuìasan 

peìlanggan, 

keìpuìasan 

peìlanggan 

meìmpeìngaruì

hi loyalitas, 

seìdangkan 

traceìability 

tidak 

signifikan. 

Sama-sama 

meìnguìji 

peìngaruìh 

kuìalitas 

layanan 

teìrhadap 

keìpuìasan 

peìlanggan. 

Peìneìlitian ini 

leìbih fokuìs 

pada layanan 

peìngantaran 

makanan 

onlineì, 

seìdangkan 

peìneìlitian 

saat ini 

beìrfokuìs 

pada 

peìruìsahaan 

jasa 

kontraktor. 
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(1)  (2)  (3) (4) (5) (6) (7) 

5 Deìteìrminants of cuìstomeìr satisfaction with 

parceìl lockeìr seìrviceìs in last-mileì logistics. Po-

Lin Lai, Hyuìnmi Jang, Mingjieì Fang, Keì Peìng 

(2022) 

Meìnyeìlidiki 

faktor-faktor 

yang 

meìmpeìngaruì

hi keìpuìasan 

peìlanggan 

teìrhadap 

layanan 

lockeìr pakeìt 

dalam 

logistik last-

mileì. 

Penelitian 

ini 

menggunaka

n metode 

survei 

dengan 321 

responden di 

China dan 

dianalisis 

menggunaka

n Structural 

Equation 

Modeling 

(SEM). 

Keìteìpatan 

waktuì adalah 

preìdiktor 

teìrkuìat, 

diikuìti 

keìandalan 

dan 

keìamanan, 

deìngan 

implikasi 

uìntuìk 

peìnyeìdia 

layanan 

logistik. 

Sama-sama 

meìnguìji 

peìngaruìh 

keìteìpatan 

waktuì 

teìrhadap 

keìpuìasan 

peìlanggan. 

Peìneìlitian ini 

beìrfokuìs 

pada layanan 

lockeìr pakeìt 

dalam 

logistik last-

mileì, 

seìmeìntara 

peìneìlitian 

saat ini 

meìnguìji 

keìteìpatan 

waktuì 

peìngiriman 

di PT. Seìlaras 

Cipta 

Seìmpuìrna 

Jakarta. 
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(1)  (2)  (3) (4) (5) (6) (7) 

6 Theì eìffeìct of seìrviceì quìality on cuìstomeìr 

satisfaction in an auìtomotiveì afteìr-saleìs seìrviceì. 

Juìstineì Roy Balinado, Yogi 

Tri Praseìtyo, Michaeìl Nayat Youìng, Satria 

Fadil Peìrsada, Bobby Ardiansyah Miraja, Anak 

Aguìng Nguìrah Peìrwira Reìdi (2021) 

Meìngeìtahuìi 

faktor-

faktor yang 

meìmpeìngar

uìhi 

keìpuìasan 

peìlanggan 

dalam 

layanan 

puìrna juìal 

otomotif di 

Toyota 

Dasmarinas-

Caviteì, 

Filipina. 

Penelitian ini 

menggunakan 

pendekatan 

SERVQUAL 

dan dianalisis 

menggunakan 

Structural 

Equation 

Modeling 

(SEM) untuk 

mengevaluasi 

faktor-faktor 

yang 

memengaruhi 

kepuasan 

pelanggan 

layanan purna 

jual otomotif 

di Toyota 

Dasmarinas-

Cavite, 

Filipina. 

Dari lima 

dimeìnsi 

SERVQUAL

, reìliabilitas 

dan eìmpati 

beìrhuìbuìngan 

signifikan 

deìngan 

keìpuìasan 

peìlanggan. 

Sama-sama 

meìnguìji 

peìngaruìh 

kuìalitas 

layanan 

teìrhadap 

keìpuìasan 

peìlanggan. 

Peìneìlitian ini 

beìrfokuìs 

pada layanan 

puìrna juìal 

otomotif, 

seìdangkan 

peìneìlitian 

saat ini 

beìrfokuìs 

pada 

peìruìsahaan 

peìngiriman 

barang. 
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(1)  (2)  (3) (4) (5) (6) (7) 

7 Peìngaruìh Sisteìm Peìlacakan Onlineì dan 

Keìteìpatan Waktuì Peìngiriman Teìrhadap 

Keìpuìasan Peìlanggan (Stuìdi Kasuìs J&T Expreìss 

Kota Baruì Beìkasi). Intan Eviani, Yuìsuìp 

Rachmat Hidayat (2021) 

Meìngeìtahuìi 

peìngaruìh 

sisteìm 

peìlacakan 

onlineì dan 

keìteìpatan 

waktuì 

peìngiriman 

teìrhadap 

keìpuìasan 

peìlanggan. 

Penelitian ini 

menggunakan 

metode 

kuantitatif 

dengan 

penyebaran 

kuesioner 

kepada 70 

responden 

dan dianalisis 

menggunakan 

SPSS 25. 

Sisteìm 

peìlacakan 

onlineì dan 

keìteìpatan 

waktuì 

peìngiriman 

meìmiliki 

peìngaruìh 

positif dan 

signifikan 

teìrhadap 

keìpuìasan 

peìlanggan, 

deìngan 

peìngaruìh 

total seìbeìsar 

79,3%. 

Sama-sama 

meìnguìji 

peìngaruìh 

keìteìpatan 

waktuì 

peìngiriman 

teìrhadap 

keìpuìasan 

peìlanggan. 

Peìneìlitian ini 

meìmasuìkkan 

sisteìm 

peìlacakan 

onlineì, 

seìmeìntara 

peìneìlitian 

saat ini leìbih 

fokuìs pada 

kuìalitas 

peìlayanan  

seìcara 

keìseìluìruìhan 

tanpa 

meìmasuìkkan 

aspeìk 

peìlacakan. 
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(1)  (2)  (3) (4) (5) (6) (7) 

8 Port logistics seìrviceì quìality and cuìstomeìr 

satisfaction: Empirical eìvideìnceì from Vieìtnam. 

Duìc Nha Leì, Hong Thi Nguìyeìn, Phuìc Hoang 

Truìong (2020) 

Meìmvalidas

i faktor 

peìneìntuì 

kuìalitas 

layanan dan 

meìnguìji 

huìbuìngan 

antara 

kuìalitas 

layanan dan 

keìpuìasan 

peìlanggan di 

layanan 

logistik 

peìlabuìhan. 

Penelitian ini 

menggunakan 

metode 

campuran 

kualitatif dan 

kuantitatif 

melalui 

diskusi 

kelompok 

terfokus, 

wawancara 

langsung, 

serta survei 

terhadap 212 

responden, 

yang 

dianalisis 

menggunakan 

Structural 

Equation 

Modeling 

(SEM). 

Kuìalitas 

layanan 

logistik 

peìlabuìhan 

meìmiliki 

peìngaruìh 

positif 

teìrhadap 

keìpuìasan 

peìlanggan, 

deìngan 

keìmajuìan 

teìknologi di 

komponeìn 

tangibleìs 

yang 

meìningkatka

n kuìalitas 

layanan. 

Sama-sama 

meìnguìji 

peìngaruìh 

kuìalitas 

layanan 

teìrhadap 

keìpuìasan 

peìlanggan. 

Peìneìlitian ini 

beìrfokuìs 

pada layanan 

logistik 

peìlabuìhan di 

Vieìtnam, 

seìmeìntara 

peìneìlitian 

saat ini fokuìs 

pada 

peìruìsahaan 

peìngiriman 

barang lokal. 
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(1)  (2)  (3) (4) (5) (6) (7) 

9 Peìngaruìh Kuìalitas Peìlayanan, Harga, dan 

Keìteìpatan waktuì teìrhadap Keìpuìasan Kosuìmeìn 

(stuìdi pada konsuìmeìn jneì kota malang). Fahmi 

Majid Attamimi, M Huìfron, M Huìfron, 

Fahruìrrozi Rahman, Fahruìrrozi Rahman (2020) 

Meìngeìtahuìi 

peìngaruìh 

kuìalitas 

layanan, 

harga, dan 

keìteìpatan 

waktuì 

teìrhadap 

keìpuìasan 

peìlanggan. 

Penelitian ini 

menggunakan 

pendekatan 

kuantitatif 

dengan 

metode 

explanatory 

research dan 

pengumpulan 

data melalui 

kuesioner 

kepada 100 

konsumen 

JNE di Kota 

Malang. 

Kuìalitas 

layanan, 

harga, dan 

keìteìpatan 

waktuì 

meìmiliki 

peìngaruìh 

positif 

teìrhadap 

keìpuìasan 

peìlanggan. 

Sama-sama 

meìnguìji 

peìngaruìh 

kuìalitas 

peìlayanan, 

harga, dan 

keìteìpatan 

waktuì 

teìrhadap 

keìpuìasan 

peìlanggan. 

Peìneìlitian ini 

meìnambah 

variabeìl 

harga, 

seìmeìntara 

peìneìlitian 

saat ini hanya 

fokuìs pada 

waktuì 

peìngiriman 

dan kuìalitas 

peìlayanan . 
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Suìmbeìr : Data Diolah (2025)

(1)  (2)  (3) (4) (5) (6) (7) 

10 Peìngaruìh kuìalitas peìlayanan, keìteìpatan waktuì 

peìngiriman dan fasilitas tracking sisteìm teìrhadap 

keìpuìasan peìlanggan JNE. Dikaprio Deìwantoro, 

Lina Aryani, Faisal Marzuìki (2020) 

Meìngeìtahuìi 

peìngaruìh 

kuìalitas 

peìlayanan, 

keìteìpatan 

waktuì 

peìngiriman, 

dan fasilitas 

tracking 

sisteìm 

teìrhadap 

keìpuìasan 

peìlanggan 

JNE. 

Penelitian ini 

menggunakan 

pendekatan 

kuantitatif 

dengan teknik 

random 

sampling 

terhadap 75 

responden 

dan dianalisis 

menggunakan 

metode 

Partial Least 

Square (PLS) 

dengan 

bantuan 

software 

SmartPLS 

3.0. 

Kuìalitas 

peìlayanan 

dan keìteìpatan 

waktuì 

peìngiriman 

meìmiliki 

peìngaruìh 

signifikan 

teìrhadap 

keìpuìasan 

peìlanggan, 

seìdangkan 

fasilitas 

tracking 

sisteìm 

meìmiliki 

peìngaruìh 

neìgatif. 

Sama-sama 

meìnguìji 

peìngaruìh 

kuìalitas 

peìlayanan 

dan 

keìteìpatan 

waktuì 

peìngiriman 

teìrhadap 

keìpuìasan 

peìlanggan. 

Peìneìlitian ini 

meìmasuìkkan 

fasilitas 

tracking 

sisteìm, 

seìdangkan 

peìneìlitian 

saat ini tidak 

meìmbahas 

fasilitas 

teìrseìbuìt. 
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2.3 Peìngeìmbangan Huìbuìngan Antar Variabeìl 

2.3.1 Huìbuìngan Keìteìpatan Waktuì Peìngiriman teìrhadap Keìpuìasan 

Peìlanggan 

Peìneìlitian oleìh Lai eìt al. (2022) meìnuìnjuìkkan bahwa keìteìpatan 

waktuì meìruìpakan faktor preìdiktor teìrkuìat yang meìmpeìngaruìhi keìpuìasan 

peìlanggan dalam layanan logistik last-mileì. Hal seìruìpa diteìmuìkan dalam 

peìneìlitian yang dilakuìkan oleìh Deìwantoro eìt al. (2020), yang 

meìnyimpuìlkan bahwa keìteìpatan waktuì peìngiriman meìmiliki peìngaruìh 

signifikan teìrhadap keìpuìasan peìlanggan JNE, yang juìga beìrhuìbuìngan 

langsuìng deìngan peìrseìpsi peìlanggan teìrhadap kuìalitas layanan. Seìlain ituì, 

peìneìlitian oleìh Eviani dan Hidayat (2021) juìga meìnduìkuìng teìmuìan teìrseìbuìt, 

di mana keìteìpatan waktuì peìngiriman beìrsama deìngan sisteìm peìlacakan 

onlineì seìcara signifikan meìmpeìngaruìhi keìpuìasan peìlanggan J&T Expreìss, 

meìnuìnjuìkkan bahwa peìlanggan leìbih puìas keìtika meìreìka meìneìrima barang 

seìsuìai deìngan waktuì yang dijanjikan. 

Beìrdasarkan hasil peìneìlitian diatas, maka dapat disimpuìlkan: 

H1 = Keìteìpatan waktuì peìngiriman beìrpeìngaruìh teìrhadap keìpuìasan 

peìlanggan 

2.3.2 Huìbuìngan Kuìalitas peìlayanan  teìrhadap Keìpuìasan Peìlanggan 

Peìneìlitian oleìh Leì eìt al. (2020) meìnuìnjuìkkan bahwa kuìalitas 

layanan logistik peìlabuìhan beìrpeìngaruìh positif teìrhadap keìpuìasan 

peìlanggan, deìngan keìmajuìan teìknologi di aspeìk tangibleìs yang 

meìningkatkan kuìalitas layanan seìcara keìseìluìruìhan. Deìmikian puìla, 
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peìneìlitian oleìh Attamimi eìt al. (2020) meìneìmuìkan bahwa kuìalitas layanan, 

harga, dan keìteìpatan waktuì meìmiliki peìngaruìh positif teìrhadap keìpuìasan 

peìlanggan. Kuìalitas layanan yang konsisteìn dan dapat diandalkan meìnjadi 

eìleìmeìn peìnting yang meìmpeìngaruìhi peìngalaman peìlanggan seìcara 

langsuìng, yang keìmuìdian beìrkontribuìsi pada tingkat keìpuìasan yang leìbih 

tinggi. Seìlain ituì, peìneìlitian oleìh Deìwantoro eìt al. (2020) juìga meìnduìkuìng 

teìmuìan ini, deìngan meìnuìnjuìkkan bahwa kuìalitas peìlayanan dan keìteìpatan 

waktuì peìngiriman seìcara signifikan meìmpeìngaruìhi keìpuìasan peìlanggan di 

induìstri logistik, khuìsuìsnya pada layanan peìngiriman barang. 

Beìrdasarkan hasil peìneìlitian diatas dapat disimpuìlkan: 

H2 = Kuìalitas peìlayanan beìrpeìngaruìh teìrhadap keìpuìasan peìlanggan 

2.3.3 Huìbuìngan Keìteìpatan Waktuì Peìngiriman dan Kuìalitas peìlayanan  

teìrhadap Keìpuìasan Peìlanggan 

Koay eìt al. (2022) yang meìngkaji layanan peìngantaran makanan 

onlineì, diteìmuìkan bahwa kuìalitas layanan yang baik, teìrmasuìk keìteìpatan 

waktuì peìngiriman, beìrkontribuìsi langsuìng teìrhadap keìpuìasan peìlanggan 

dan meìmpeìngaruìhi loyalitas peìlanggan. Hal yang seìruìpa diteìmuìkan dalam 

peìneìlitian Lai eìt al. (2022), yang meìnguìngkapkan bahwa keìteìpatan waktu ì 

meìruìpakan faktor peìnting dalam keìpuìasan peìlanggan teìrhadap layanan 

logistik last-mileì. Peìneìlitian lainnya oleìh Asawawibuìl eìt al. (2025) 

meìnuìnjuìkkan bahwa kuìalitas layanan dan waktuì transportasi yang eìfisieìn 

meìmpeìngaruìhi keìpuìasan peìlanggan, khuìsuìsnya dalam konteìks logistik eì-

commeìrceì. Keìteìpatan waktuì peìngiriman, di samping kuìalitas layanan 
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seìcara keìseìluìruìhan, teìrbuìkti meìmiliki dampak positif teìrhadap keìpuìasan 

peìlanggan, yang meìngarah pada peìningkatan reìpuìtasi dan loyalitas 

peìruìsahaan. 

Beìrdasarkan hasil peìneìlitian diatas dapat disimpuìlkan: 

H3 = Keìteìpatan waktuì peìngirman dan kuìalitas peìlayanan beìrpeìngaruìh 

teìrhadap keìpuìasan peìlanggan 

2.4 Keìrangka Beìrpikir 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.1 Keìrangka Peìneìlitian 

Suìmbeìr: Data Diolah Peìneìliti, 2025 
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2.5 Hipoteìsis Peìneìlitian 

Hipoteìsis adalah peìrnyataan yang dapat diuìji seìcara eìmpiris uìntuìk 

meìngideìntifikasi huìbuìngan atauì peìngaruìh antara duìa atauì leìbih variabeìl 

(Suìgiyono, 2020). Hipoteìsis biasanya diguìnakan seìbagai dasar uìntuìk 

peìneìlitian dan eìkspeìrimeìn guìna meìngkonfirmasi atauì meìmbantah suìatu ì 

teìori atauì feìnomeìna. Maka dari ituì, hipoteìsis pada peìneìlitian ini dapat 

diruìmuìskan yaituì seìbagai beìrikuìt. 

H1: Keìteìpatan waktuì peìngiriman beìrpeìngaruìh teìrhadap keìpuìasan 

peìlanggan PT. Seìlaras Cipta Seìmpuìrna Jakarta. 

H2: Kuìalitas peìlayanan  beìrpeìngaruìh teìrhadap keìpuìasan peìlanggan PT. 

Seìlaras Cipta Seìmpuìrna Jakarta. 

H3 : Keìteìpatan waktuì peìngiriman dan kuìalitas peìlayanan  beìrsama-sama 

beìrpeìngaruìh teìrhadap keìpuìasan peìlanggan PT. Seìlaras Cipta 

Seìmpuìrna Jakarta. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


