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ABSTRACT

This study is motivated by the rapid growth of e-commerce, which has led to increased consumer
expectations regarding fast and high-quality service. In an increasingly competitive market, customer
satisfaction has become a key factor in ensuring business sustainability. This study aims to analyze the
influence of delivery speed and service quality on customer satisfaction in e-commerce. The method used
is a qualitative approach involving a literature review through the collection and analysis of various relevant
scientific journals. The results indicate that delivery speed has a influence on customer satisfaction, as
punctuality and the accuracy of delivery estimates meet consumer expectations. Furthermore, service
quality also influences customer satisfaction through aspects of reliability, responsiveness, assurance, and
empathy in service delivery. Overall, both variables play a significant role in enhancing customer
satisfaction on e-commerce platforms such as Shopee
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ABSTRAK

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pesatnya perkembangan e-commerce yang mendorong peningkatan
ekspektasi konsumen terhadap layanan yang cepat dan berkualitas. Dalam persaingan yang semakin
ketat, kepuasan pelanggan menjadi faktor penting dalam mempertahankan keberlangsungan bisnis.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kecepatan pengiriman dan kualitas layanan terhadap
kepuasan pelanggan pada e-commerce. Metode yang digunakan adalah pendekatan kualitatif dengan
studi literatur melalui pengumpulan dan analisis berbagai jurnal ilmiah yang relevan. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kecepatan pengiriman berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan karena ketepatan
waktu dan kesesuaian estimasi pengiriman mampu memenuhi harapan konsumen. Selain itu, kualitas
layanan juga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan melalui aspek keandalan, ketanggapan, jaminan,
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dan empati dalam pelayanan. Secara keseluruhan, kedua variabel tersebut memiliki peran penting dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan pada platform e-commerce seperti Shopee.

Kata Kunci: e-commerce; kecepatan pengiriman; kualitas layanan; kepuasan pelanggan.

A. PENDAHULUAN

Teknologi menyediakan kemudahan untuk semua orang baik itu pengusaha ataupun
pembeli. Salah satu kemudahan yang diberikan oleh teknologi adalah dalam hal
bertransaksi. Sebelum adanya kemajuan teknologi, pelanggan melakukan pembelian
secara offline di toko yang membuat pelanggan mengeluarkan lebih banyak biaya.
Kemudian muncullah e-commerce sebagai penyedia kemudahan untuk pelanggan dalam
melakukan transaksi. Menurut Rezeki et al. (2023), e-commerce merupakan langkah
membeli, menjual, melakukan pertukaran produk, jasa atau sekedar informasi yang
dilakukan melalui jaringan dalam komputer.

E-commerce saat ini sedang sangat populer digunakan oleh masyarakat. Survei yang
dilakukan oleh Muhamad (2025) menemukan bahwa setidaknya 30,34 persen responden
melakukan pembelian secara online setidaknya beberapa kali dalam satu bulan, diikuti
oleh 24,76 persen melakukan transaksi beberapa kali dalam satu bulan, 14,78 persen
melakukan transaksi beberapa kali dalam seminggu dan sisanya 2,41 persen melakukan
transaksi hampir setiap hari. Data ini menunjukkan kepopuleran e-commerce dalam
transaksi jual beli sehingga perusahaan perlu memaksimalkan penggunaan e-commerce
untuk meningkatkan keuntungan, salah satumya dengan meningkatkan kepuasan
pelanggan.

Pelanggan yang puas merupakan bagian yang memiliki hubungan dengan cara pandang
pelanggan. Perusahaan harus berusaha dalam membuat konsumen tertarik dengan
menambah daya tarik perusahaan (Manik & Erveni, 2020). Jika ada kepuasan pelanggan
maka dapat memberikan keuntungan bagi perusahaan yakni adanya relasi antara
perusahaan dengan pembelinya yang menjadi baik, memberikan pandangan yang baik
atau kepuasan pelanggan yang tercipta atau membuat suatu rekomendasi yang diberikan
pelanggan dari mulut ke mulut yang memberikan keuntungan bagi perusahaan sehingga
ada minat pelanggan untuk melakukan pembelian produk atau jasa dari perusahaan
tersebut (Sasongko, 2021). Menurut Sundari & Hanafi (2024), kepuasan pelanggan
adalah tingkatan dari rasa puas atau bahagia yang dirasakan oleh pelanggan setelah
pelanggan menggunakan produk atau jasa yang ditawarkan oleh pelanggan. Jika
pelanggan merasakan rasa puas terhadap produk maupun jasa yang dibeli maka mereka
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akan terdorong untuk melakukan pembelian berulang terhadap produk atau jasa yang
sama (Sinaga et al., 2024).

Pengiriman dengan waktu yang tepat merupakan hal yang penting dikarenakan
ketepatan waktu pengiriman barang yang telah dipesan dikarenakan dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan (Bramasta & lkram, 2024). Menurut Jamaludin et al. (2023),
kecepatan pengiriman merupakan kecepatan kegiatan ekonomi yang dilakukan oleh
perusahaan atau perseorangan atau organisasi untuk melakukan interaksi dengan
pelanggan dengan memberikan barang atau jasa yang diberikan. Keberadaan layanan
pengiriman dapat memberikan keuntungan seperti membantu menghemat waktu dalam
mengirimkan produk sesuai dengan kebutuhan (An’Nashira et al., 2025). E-commerce
yang dapat menyediakan pengiriman yang cepat akan memberikan rasa puas terhadap
pelanggan sehingga mereka akan menggunakannya kembali, sebaliknya jika pengiriman
dirasa sangat lambat maka pelanggan tidak akan menggunakan kembali jasa yang
ditawarkan.

Jika pelanggan menerikan pelayanan yang sama atau mencapai yang diinginkan
pelanggan maka dapat dikatakan baik atau positif (Prabowo et al., 2021). Menurut
Ramadhan & Septiani (2024), kualitas pelayanan dapat dikatakan sebagai cara
pelanggan melakukan evaluasi terhadap pelayanan yang mereka terima dengan harapan
mereka. Pelanggan akan merasakan bahagia jika kinerja pelayanan yang diterima
mendekati maupun lebih daripada yang mereka inginkan, pelanggan kemungkinan akan
menggunakan ulang jasa yang ditawarkan oleh perusahaan namun jika kualitas
pelayanan yang diterima buruk maka pelanggan akan dengan mudah untuk memilih
penyedia jasa yang lain (Dai et al., 2022).

Tujuan dilakukannya penelitian ini adalah untuk mengkaji pengaruh kecepatan
pengiriman terhadap kepuasan pelanggan dan kualitas layanan terhadap kepuasan
pelanggan. Sebagian penelitian hanya menguji satu variabel saja (kecepatan pengiriman
atau kualitas layanan), sehingga belum banyak penelitian yang mengkaiji kedua variabel
secara bersamaan terhadap kepuasan pelanggan. Konsumen saat ini memiliki
ekspektasi yang semakin tinggi terhadap layanan e-commerce, terutama terkait
kecepatan dan kualitas, sehingga perlu penelitian terbaru untuk melihat relevansi kedua
variabel tersebut.

B. TINJAUAN PUSTAKA

Kecepatan Pengiriman
Menurut Jamaludin et al. (2023), kecepatan pengiriman merupakan kecepatan kegiatan
ekonomi yang dilakukan oleh perusahaan atau perseorangan atau organisasi untuk
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melakukan interaksi dengan pelanggan dengan memberikan barang atau jasa yang
diberikan. Kemudian pendapat lain oleh Maulana P et al. (2023) menyatakan bahwa
kecepatan dalam mengirim merupakan komponen penting dalam layanan mengirim
produk yang didalamnya mencakup waktu yang tepat, kuantitas yang tepat dan isi paket
yang sesuai dengan yang diinginkan pelanggan. Selanjutnya menurut Anggraeni et al.
(2024), kecepatan dalam mengirim dapat diartikan sebagai selisih waktu yang diperlukan
saat pelanggan memesan hingga produk tiba di pelanggan. Demikian dari kajian teori
oleh peneliti terdahulu, dapat disimpulkan kecepatan pengiriman merupakan kegiatan
ekonomi dengan memberikan barang atau jasa dengan waktu yang tepat, kuantitas yang
tepat dan isi paket yang sesuai dengan yang diinginkan pelanggan. Indikator yang
digunakan dalam mengukur kecepatan pengiriman menurut Eviani & Hidayat (2021)
adalah (1) waktu barang tiba sesuai dengan yang dijanjikan, (2) harga sesuai dengan
kualitas pelayanan dan waktu yang diberikan dan (3) waktu prediksi barang tiba sesuai

Kualitas Layanan

Aplikasi yang dapat menambah efisiensi pelanggan akan mendapatkan kepuasan dari
pelanggan (Rezeki et al., 2020). Menurut Budiarno et al. (2022), kualitas layanan adalah
usaha dalam memenuhi kebutuhan dan rasa ingin pelanggan serta dengan tepat
penyampaiannya untuk pemenuhan harapan konsumen. Kemudian pendapat lain oleh
Sanurdi (2021) menyatakan bahwa kualitas layanan adalah modifikasi yang dilakukan
secara menyeluruh dan tetap di dalam perubahan cara pandang seseorang dalam
menjalankan usaha yang memiliki hubungan dengan proses yang terus berubah,
berlangsung dalam waktu yang lama untuk memenuhi harapan, kebutuhan dan yang
diinginkan. Selanjutnya menurut Neyland et al. (2022), kualitas pelayanan merupakan
pelayanan yang disajikan perusahaan sesuai dengan apa yang diinginkan oleh
pelanggan. Demikian dari kajian teori oleh peneliti terdahulu, dapat disimpulkan kualitas
layanan merupakan usaha pelanggan yang dilakukan secara menyeluruh dan tetap di
dalam memenuhi kebutuhan dan rasa ingin pelanggan. Indikator yang digunakan dalam
mengukur kualitas layanan menurut Balinado et al. (2021) adalah (1) adanya bukti secara
fisik, (2) dapat dihandalkan, (3) kesediaan dan ketanggapan, (4) jaminan yang diberikan
dan (5) empati

Kepuasan Pelanggan

Menurut Tohir et al. (2023), kepuasan pelanggan merupakan tingkatan emosional yang
dirasakan pelanggan saat melakukan perbandingan diantara yang diharapkan dan
diterima. Kemudian pendapat lain oleh Sanurdi (2021) menyatakan bahwa kepuasan
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pelanggan merupakan hasil keinginan positif terhadap produk atau jasa yang digunakan.
Selanjutnya menurut Saragih et al. (2022), pelanggan yang puas merupakan rasa suka
atau rasa kecewa yang ada setelah melakukan perbandingan antara kinerja produk
dengan apa yang sebenarnya diperlukan oleh pelanggan. Demikian dari kajian teori oleh
peneliti terdahulu, dapat disimpulkan kepuasan pelanggan merupakan ingkatan
emosional yang dirasakan pelanggan yang merupakan hasil keinginan positif terhadap
produk atau jasa yang digunakan. Indikator yang digunakan dalam mengukur kepuasan
pelanggan menurut Bagariang et al. (2025) adalah (1) melakukan pembelian ulang di
perusahaan yang sama, (2) memberikan rekomendasi produk kepada orang lain, (3)
memberikan citra merek yang baik sehingga merek pesaing terabaikan dan (4)
melakukan pembelian.

C. METODE PENELITIAN

Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan literature review sebagai metode utama
dalam melakukan pengumpulan data. Metode ini dilakukan dengan membaca dan
melakukan analisis pada berbagai artikel yang bersangkutan dengan topik kemudahan
pembayaran, keamanan transaksi dan keputusan pembelian. Tujuan dilakukannya
metode ini adalah untuk mencari dan memperoleh informasi mengenai variabel yang
lengkap dan terbaru, serta memahami literatur yang telah diteliti oleh peneliti
sebelumnya. Melalui pengamatan dari berbagai sumber, penelitian secara literatur ini
diharapkan dapat memberikan pengetahuan yang lebih mendalam mengenai variabel
yang sedang dibahas (Haqi & Trisnaningsih, 2025).

D. HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian terdahulu yang digunakan dalam literatur dapat dilihat pada Tabel 1 di bawah
ini
Tabel 1. Literatur Review
Peneliti Temuan penelitian Kesamaan variabel

(Hafez et al., 2021) Temuan dalam penelitian ini menyatakan bahwa
kecepatan pengiriman memiliki pengaruh
terhadap kepuasan pelanggan pembeli online di
Mesir. Kecepatan pengiriman
(Primadi et al., 2024) Temuan dalam penelitian ini menyatakan bahwa | terhadap kepuasan
kecepatan pengiriman memiliki pengaruh | pelanggan
terhadap kepuasan pelanggan
(Fauziah et al., 2021) Temuan dalam penelitian ini menyatakan bahwa
kecepatan pengiriman memiliki pengaruh
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Peneliti Temuan penelitian Kesamaan variabel
terhadap kepuasan pelanggan e-commerce
Tokopedia.
(Garamba & Nur, Temuan dalam penelitian ini menyatakan bahwa
2024) kecepatan pengiriman memiliki pengaruh
terhadap kepuasan pelanggan e-commerce.
(Anggraeni et al., Temuan dalam penelitian ini menyatakan bahwa | Kecepatan pengiriman
2024) kecepatan pengiriman memiliki pengaruh | terhadap kepuasan
terhadap kepuasan pelanggan e-commerce. pelanggan
(Riyadi & Erdiansyah, | Temuan dalam penelitian ini menyatakan bahwa
2023) kualitas layanan memiliki pengaruh terhadap
kepuasan pelanggan Shopee
(Hernawan et al., Temuan dalam penelitian ini menyatakan bahwa
2021) kualitas layanan memiliki pengaruh terhadap
kepuasan pelanggan website e-commerce
(Gultom et al., 2022) Temuan dalam penelitian ini menyatakan bahwa
kualitas layanan memiliki pengaruh terhadap
kepuasan pelanggan Kualitas layanan terhadap
(Nurakhmawati et al., Temuan dalam penelitian ini menyatakan bahwa | kepuasan pelanggan
2022) kualitas layanan memiliki pengaruh terhadap
kepuasan pelanggan e-commerce Shopee
(Ramadhan & Sarah, Temuan dalam penelitian ini menyatakan bahwa
2024) kualitas layanan memiliki pengaruh terhadap
kepuasan pelanggan Lazada
(Widodo & Sunarto, Temuan dalam penelitian ini menyatakan bahwa
2022) kualitas layanan memiliki pengaruh terhadap
kepuasan pelanggan Shopee

1.  Pengaruh kecepatan pengiriman terhadap kepuasan pelanggan

Indikator kecepatan pengiriman menurut Eviani & Hidayat (2021) meliputi waktu barang
tiba sesuai dengan yang dijanjikan, harga yang sesuai dengan kualitas pelayanan dan
waktu yang diberikan, serta kesesuaian waktu prediksi kedatangan barang, di mana
ketiga indikator tersebut mencerminkan kemampuan layanan pengiriman dalam
memenuhi ekspektasi konsumen; ketepatan waktu pengiriman meningkatkan
kepercayaan, kesesuaian harga dengan layanan menciptakan persepsi nilai yang adil,
serta akurasi estimasi waktu memberikan kepastian bagi konsumen, sehingga secara
keseluruhan mampu meningkatkan kepuasan pelanggan dalam berbelanja pada platform
e-commerce seperti Shopee.

Penelitian yang dilakukan oleh (Anggraeni et al., 2024; Fauziah et al., 2021; Garamba &
Nur, 2024; Hafez et al., 2021; Primadi et al., 2024) secara konsisten menunjukkan bahwa
kecepatan pengiriman berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan dalam
transaksi e-commerce. Hasil-hasil penelitian tersebut memperlihatkan bahwa pelanggan
cenderung memberikan penilaian lebih tinggi terhadap platform atau penjual yang

Jurnal Mahasiswa Eka Prasetya (Eka Prasetya Student Journal) | 39

Jornal Mahaskswa


https://ejurnal.eka-prasetya.ac.id/index.php/MEP

https://ejurnal.eka-prasetya.ac.id/index.php/MEP Vol. 2 (1) : 34-44

Jurnal Mahasiswa Eka Prasetya

(Eka Prasetya Student Journal)

mampu menyediakan layanan pengiriman cepat, tepat waktu, dan sesuai estimasi.
Sebaliknya, keterlambatan pengiriman sering kali memunculkan ketidakpuasan, keluhan,
bahkan menurunkan minat pelanggan untuk melakukan pembelian ulang. Kepuasan
pelanggan terjadi ketika kinerja layanan yang diterima sesuai atau melebihi harapan
pelanggan. Dalam e-commerce, pelanggan umumnya memiliki ekspektasi bahwa barang
akan diterima dalam waktu singkat sesuai informasi yang tercantum pada aplikasi atau
platform. Ketika pengiriman dilakukan lebih cepat atau tepat waktu, pelanggan akan
merasakan konfirmasi positif terhadap harapannya sehingga meningkatkan kepuasan.
Sebaliknya, apabila pengiriman melebihi estimasi waktu, maka terjadi ketidaksesuaian
harapan yang dapat menurunkan tingkat kepuasan pelanggan.

2. Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan

Indikator kualitas layanan menurut Balinado et al. (2021) meliputi adanya bukti fisik,
keandalan, kesediaan dan ketanggapan, jaminan, serta empati, di mana kelima indikator
tersebut mencerminkan kemampuan penyedia layanan dalam memenuhi harapan
pelanggan; bukti fisik menunjukkan profesionalitas layanan, keandalan menggambarkan
konsistensi dalam memberikan layanan, ketanggapan menunjukkan kesiapan membantu
pelanggan, jaminan menciptakan rasa aman dan Kkepercayaan, serta empati
menunjukkan perhatian terhadap kebutuhan pelanggan, sehingga secara keseluruhan
mampu meningkatkan kepuasan pelanggan dalam menggunakan layanan e-commerce
seperti Shopee.

Penelitian yang dilakukan oleh (Gultom et al., 2022; Hernawan et al., 2021,
Nurakhmawati et al., 2022; A. Ramadhan & Sarah, 2024; Riyadi & Erdiansyah, 2023;
Widodo & Sunarto, 2022) secara konsisten menyatakan bahwa kualitas layanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada transaksi e-
commerce. Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa semakin baik kualitas layanan
yang diberikan perusahaan, maka semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan yang
dirasakan. Sebaliknya, pelayanan yang lambat, kurang responsif, atau tidak sesuai
harapan dapat menurunkan kepuasan pelanggan. Pada transaksi e-commerce,
pelanggan memiliki ekspektasi terhadap kemudahan penggunaan aplikasi, ketepatan
proses transaksi, keamanan pembayaran, serta pelayanan pelanggan yang responsif.
Jika perusahaan mampu memberikan layanan yang memenuhi ekspektasi tersebut,
maka pelanggan akan merasakan kepuasan. Sebaliknya, apabila layanan yang diberikan
tidak sesuai harapan, maka pelanggan cenderung merasa kecewa dan berpotensi
berpindah ke platform lain.
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E. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil kajian literatur, dapat disimpulkan bahwa kecepatan pengiriman dan
kualitas layanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada e-commerce.
Kecepatan pengiriman berperan dalam memenuhi harapan konsumen terkait ketepatan
waktu dan kepastian penerimaan barang, sehingga meningkatkan kepercayaan dan
kepuasan pelanggan. Sementara itu, kualitas layanan berperan dalam menciptakan
pengalaman positif melalui pelayanan yang andal, responsif, serta memberikan jaminan
dan empati kepada pelanggan. Dengan demikian, kombinasi antara kecepatan
pengiriman yang baik dan kualitas layanan yang optimal dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan secara signifikan.
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