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ABSTRAK 

Studi ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, ketepatan waktu, dan persepsi tarif 

pengiriman terhadap kepuasan pelanggan layanan kurir makanan Kuririn Batam. Penelitian ini dilatarbelakangi 

oleh pentingnya kepuasan pelanggan dalam meningkatkan daya saing jasa pengiriman makanan serta perlunya 

mengetahui faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan pada Kuririn Batam. Penelitian memakai 

pendekatan kuantitatif dengan menyebarkan kuesioner kepada 220 responden yang dipilih menggunakan teknik 

purposive sampling. Data dianalisis memakai metode Structural Equation Modeling-Partial Least Squares 

(SEM-PLS) dengan bantuan aplikasi WarpPLS 8.0. Hasil penelitian memperlihatkan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (β = 0,295, p < 0,05), persepsi tarif pengiriman 

berpengaruh positif dan signifikan (β = 0,606, p < 0,05), sedangkan ketepatan waktu belum terbukti berpengaruh 

signifikan (β = 0,052, p > 0,05). Nilai R² sebesar 0,793 menunjukkan bahwa model penelitian memiliki 

kemampuan yang baik dalam menjelaskan variasi kepuasan pelanggan. Persepsi tarif pengiriman merupakan 

variabel dengan koefisien pengaruh terbesar terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini diharapkan dapat 

menjadi referensi bagi Kuririn Batam dalam meningkatkan kualitas layanan dan menyusun kebijakan tarif 

pengiriman yang sesuai dengan harapan pelanggan.  

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Ketepatan Waktu, Persepsi Tarif Pengiriman, Kepuasan Pelanggan. 

 

ABSTRACT 

This study aims to determine the influence of service quality, delivery timeliness, and shipping price perception 

on customer satisfaction with the Kuririn Batam food courier service. This study is motivated by the importance 

of customer satisfaction in enhancing the competitiveness of food courier services and the need to identify the 

factors influencing customer satisfaction at Kuririn Batam. This study employs a quantitative approach by 

distributing questionnaires to 220 respondents selected using purposive sampling. The data were analyzed using 

the Structural Equation Modeling-Partial Least Squares (SEM-PLS) method with WarpPLS 8.0.. The research 

results show that service quality has a positive and significant effect on customer satisfaction (β = 0.295, p < 

0.05) and shipping price perception has a positive and significant effect (β = 0.606, p < 0.05), whereas delivery 

timeliness was not found to have a significant effect (β = 0.052, p > 0.05). An R² value of 0.793 indicates that 

the research model has strong explanatory power for customer satisfaction. Shipping price perception emerged 

as the variable with the strongest influence on customer satisfaction. The results of this study are expected to 

serve as a reference for Kuririn Batam in improving service quality and formulating shipping pricing policies 

that align with customer expectations. 

Keywords: Service Quality, Delivery Timeliness, Shipping Price Perception, Customer Satisfaction. 
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1. Pendahuluan 

Pertumbuhan UMKM di Indonesia terus meningkat seiring perkembangan teknologi dan e-

commerce. Di Provinsi Kepulauan Riau, Kota Batam memiliki jumlah UMKM terbanyak, yaitu 

75.064 unit pada tahun 2022 (Siregar, 2024). Kondisi ini meningkatkan kebutuhan akan layanan jasa 

pengiriman yang andal untuk mendukung distribusi produk (Zahra et al., 2022). Seiring 

meningkatnya penggunaan layanan pesan antar, kualitas pelayanan, ketepatan waktu, dan persepsi 

tarif pengiriman menjadi faktor yang berpotensi memengaruhi kepuasan pelanggan (Wijaya et al., 

2023).  

Kuririn Batam merupakan jasa kurir makanan lokal yang melayani wilayah Kota Batam. 

Berdasarkan observasi awal dan wawancara pendahuluan, perusahaan masih menghadapi kendala 

operasional, seperti keterbatasan jumlah driver dan pengelolaan pesanan yang masih dilakukan secara 

manual. Kondisi tersebut tercermin pada data keluhan pelanggan selama September 2025-Februari 

2026. 

Tabel 1. Data Keluhan Pelanggan Periode September 2025-Februari 2026 

No. Jenis Keluhan Jumlah Keluhan 

1. Kesalahan alamat pengiriman 7 

2. Kondisi barang rusak saat diterima 10 

3. Keterlambatan pengiriman 15 

Total 32 

Sumber: Kuririn Batam (2026) 

 

Data tersebut menunjukkan bahwa Kuririn Batam masih menghadapi permasalahan, terutama 

keterlambatan pengiriman dan kondisi makanan saat diterima, yang berpotensi menimbulkan 

kesenjangan antara harapan pelanggan dengan layanan yang diterima (Danarkusuma et al., 2024).  

Penelitian Khurrohman & Junaidi (2023) menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan sangat 

dipengaruhi oleh faktor-faktor seperti kualitas pelayanan, ketepatan waktu, dan persepsi tarif 

pengiriman. Namun, penelitian tersebut dilakukan pada perusahaan logistik berskala nasional atau 

platform e-commerce dengan sistem operasional yang lebih terstandarisasi. Sementara itu, Kuririn 

Batam masih mengandalkan pengelolaan pesanan secara manual dan memiliki jumlah driver terbatas 

sehingga karakteristik layanannya berbeda. 

Selain itu, hasil penelitian mengenai pengaruh ketepatan waktu terhadap kepuasan pelanggan 

masih menunjukkan inkonsistensi. Beberapa penelitian menyatakan ketepatan waktu berpengaruh 

signifikan, sedangkan penelitian lain menunjukkan tidak berpengaruh signifikan. Kondisi tersebut 

menunjukkan bahwa pengaruh ketepatan waktu masih perlu diuji kembali pada konteks layanan kurir 

makanan lokal. 
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Berdasarkan kondisi tersebut, studi ini dilakukan untuk menganalisis pengaruh kualitas 

pelayanan, ketepatan waktu, dan persepsi tarif pengiriman terhadap kepuasan pelanggan layanan 

Kuririn Batam serta mengidentifikasi variabel yang paling dominan memengaruhi kepuasan 

pelanggan.  Oleh karena itu, penelitian ini berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Ketepatan Waktu, 

dan Persepsi Tarif Pengiriman Terhadap Kepuasan Pelanggan Layanan Kurir Makanan Kuririn 

Batam”.  

 

2.  Kajian Teori, Kajian Literatur, dan Hipotesis Penelitian 

2.1 Expectancy Disconfirmation Theory (EDT) 

Expectancy Disconfirmation Theory (EDT) yang dikembangkan oleh Oliver (1980) 

menyatakan bahwa kepuasan pelanggan terbentuk dari perbandingan antara harapan sebelum 

menggunakan produk atau jasa dengan kinerja yang dirasakan setelah penggunaan. Menurut Sugiman 

et al. (2024), teori ini terdiri atas empat elemen, yaitu expectation, perceived performance, 

disconfirmation, dan satisfaction. Kinerja yang sesuai atau melebihi harapan menghasilkan positive 

disconfirmation sehingga pelanggan merasa puas.  

 

       2.2 Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan adalah kemampuan perusahaan menyediakan layanan sesuai atau melebihi 

harapan pelanggan (Rafmadini et al., 2025). Dalam bisnis jasa, kualitas pelayanan berperan penting 

dalam membentuk pengalaman pelanggan. Peningkatan kualitas pelayanan akan mendorong 

kepuasan pelanggan Kuririn Batam. 

 

2.3 Ketepatan Waktu 

Ketepatan waktu adalah kemampuan perusahaan mengirimkan produk sesuai jadwal dan 

menjadi indikator penting kualitas pelayanan serta kepuasan pelanggan (Pristiyono et al., 2024). Pada 

layanan pengiriman makanan, ketepatan waktu mempengaruhi kualitas makanan yang diterima. 

Kesesuaian waktu pengiriman dengan harapan pelanggan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.  

 

2.4 Persepsi Tarif Pengiriman 

Persepsi tarif pengiriman merupakan penilaian pelanggan terhadap kesesuaian antara tarif 

pengiriman dan nilai layanan yang dirasakan (Evitha et al., 2025). Apabila tarif dipersepsikan sesuai 

dengan kualitas layanan, pelanggan cenderung merasa puas. 
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2.5 Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan merupakan penilaian terhadap pengalaman menggunakan produk atau 

layanan berdasarkan kesesuaian antara kinerja yang dirasakan dengan harapan awal (Hapsari et al., 

2023). Penelitian ini mengkaji pengaruh kualitas pelayanan, ketepatan waktu, dan persepsi tarif 

pengiriman terhadap kepuasan pelanggan Kuririn Batam. 

 

2.6 Structural Equation Modeling-Partial Least Square (SEM-PLS) 

Structural Equation Modeling-Partial Least Squares (SEM-PLS) adalah teknik analisis 

statistik berbasis varians yang digunakan dalam pengujian hubungan antara variabel laten (Rahadi, 

2023). Pemilihan metode ini didasarkan pada kemampuannya dalam menguji hubungan antarvariabel 

yang diukur oleh beberapa indikator sekaligus mengevaluasi model pengukuran dan model struktural 

secara bersamaan. 

 

2.7 Kajian Literatur 

Penelitian Prasanti et al. (2023) menjadi rujukan utama karena menemukan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Temuan serupa juga diperoleh Aurelia et al. 

(2023), Prasanti et al. (2023), Wijaya et al. (2023), yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan serta 

persepsi tarif atau harga berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Namun, hasil penelitian 

mengenai pengaruh ketepatan waktu terhadap kepuasan pelanggan masih menunjukkan temuan yang 

beragam. 

Penelitian ini memiliki kesamaan dengan penelitian terdahulu, yaitu menggunakan variabel 

kualitas pelayanan, ketepatan waktu, persepsi tarif atau harga, dan kepuasan pelanggan serta 

pendekatan kuantitatif dengan metode SEM-PLS. Perbedaannya, penelitian terdahulu umumnya 

dilakukan pada perusahaan ekspedisi nasional, transportasi daring, e-commerce, restoran, dan sektor 

jasa lainnya, sedangkan penelitian ini berfokus pada layanan kurir makanan lokal, yaitu Kuririn 

Batam. Berdasarkan kajian tersebut, terdapat research gap berupa inkonsistensi hasil penelitian 

mengenai pengaruh ketepatan waktu terhadap kepuasan pelanggan serta masih terbatasnya penelitian 

yang mengintegrasikan kualitas pelayanan, ketepatan waktu, dan persepsi tarif pengiriman pada 

layanan kurir makanan lokal. Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan menguji secara 

empiris pengaruh kualitas pelayanan, ketepatan waktu, dan persepsi tarif pengiriman terhadap 

kepuasan pelanggan Kuririn Batam. 
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2.8 Hipotesis Penelitian 

 
Gambar 1. Model Penelitian 

Sumber: Data diolah peneliti (2026) 

        

Berdasarkan kerangka penelitian, diduga kualitas pelayanan, ketepatan waktu, dan persepsi tarif 

pengiriman berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Hipotesis yang diajukan adalah 

sebagai berikut: 

H1: Kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 

H2: Ketepatan waktu memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 

H3: Persepsi tarif pengiriman memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 

 

3. Metode Penelitian 

Dalam penelitian ini digunakan teknik purposive sampling dengan kriteria responden telah 

menggunakan layanan pengiriman makanan Kuririn Batam minimal dua kali dalam tiga bulan 

terakhir. Jumlah sampel ditentukan melalui power analysis menggunakan aplikasi G*Power dan 

diperoleh kebutuhan minimum sebanyak 119 responden. Penelitian ini melibatkan 220 responden 

sehingga telah melebihi jumlah minimum yang dibutuhkan. 

      
Gambar 2. Perhitungan Sampel Menggunakan G*Power 

Sumber : G*Power (2026) 
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Responden penelitian merupakan pelanggan Kuririn Batam yang pernah menggunakan 

layanan pengiriman makanan. Kuesioner disebarkan secara daring melalui Google Form oleh peneliti 

dan pihak Kuririn Batam melalui media sosial, WhatsApp, dan kepada pelanggan Kuririn Batam. 

Pada awal kuesioner disediakan screening question untuk memastikan responden memenuhi kriteria 

penelitian, kemudian dilakukan data screening guna mengidentifikasi respons yang tidak memenuhi 

kriteria atau terindikasi ganda. 

Instrumen penelitian mengacu pada indikator dari penelitian terdahulu yang telah disesuaikan 

dengan karakteristik Kuririn Batam serta diukur menggunakan Skala Likert. Selanjutnya, analisis data 

dilakukan dengan metode SEM-PLS menggunakan WarpPLS 8.0 melalui evaluasi model pengukuran 

(outer model) dan model struktural (inner model). 

Tabel 2. Operasional Variabel 

Variabel Definisi Variabel Indikator Skala Pengukuran Sumber 

Kualitas 

Pelayanan 

(X1) 

Kualitas pelayanan ialah penilaian 

pelanggan yang muncul dari perbandingan 

antara harapan (expectation) terhadap 

layanan dan kenyataan yang dirasakan saat 

menerima layanan (outcome). Perusahaan 

yang secara konsisten mempertahankan 

kualitas pelayanan yang baik akan memiliki 

peluang lebih besar untuk memperoleh 

kepercayaan serta kesetiaan pelanggan demi 

menjaga keberlanjutan usaha dalam jangka 

panjang (Rafmadini et al., 2025). 

1. Bukti fisik 

(Tangibles) 

2. ⁠Keandalan 

(Reliability) 

3. ⁠Daya tanggap 

(Responsiveness) 

4. ⁠Jaminan (Assurance) 

  5. ⁠Empati (Empathy) 

Skala Likert 1-5:  

5 = Sangat setuju  

4 = Setuju  

3 = Cukup/Ragu-

ragu   

2 = Tidak setuju  

1 = Sangat tidak 

setuju 

Setiawan et 

al. (2025)  

Ketepatan 

Waktu (X2) 

Ketepatan waktu ialah kemampuan 

perusahaan dalam menyalurkan barang 

kepada pelanggan sesuai dengan jadwal 

yang sudah direncanakan. Ketepatan waktu 

menjadi acuan pelanggan terhadap penyedia 

jasa dalam menilai kualitas pelayanan yang 

diberikan (Pristiyono et al., 2024). 

1. Ketepatan waktu 

kedatangan barang 

2. ⁠Ketepatan waktu      

pengiriman barang 

Skala Likert 1-5:  

5 = Sangat setuju  

4 = Setuju  

3 = Cukup/Ragu-

ragu   

2 = Tidak setuju  

1 = Sangat tidak 

setuju 

Juniariska 

et al. 

(2020) 

Persepsi 

Tarif 

Pengiriman 

(X3) 

Tarif atau harga pengiriman ialah sejumlah 

biaya yang dibebankan kepada pelanggan 

atas layanan yang diterima (Evitha et al., 

2025). 

1. Keterjangkauan tarif  

2. Kesesuaian tarif 

dengan manfaat yang 

diterima  

3. Kesesuaian tarif 

dengan kualitas 

pelayanan  

  4. Daya saing tarif 

Skala Likert 1-5:  

5 = Sangat setuju  

4 = Setuju  

3 = Cukup/Ragu-

ragu   

2 = Tidak setuju  

1 = Sangat tidak 

setuju 

Nur et al. 

(2024) 

Kepuasan 

Pelanggan 

(Y) 

Kepuasan pelanggan bisa diartikan sebagai 

hasil penilaian akhir pelanggan terhadap 

pengalaman yang diperoleh sesudah 

memakai suatu produk atau jasa, yang 

memperlihatkan apakah kinerja layanan 

tersebut sesuai atau tidak dengan ekspektasi 

yang dimiliki sebelumnya (Hapsari et al., 

2023). 

1. Terpenuhinya 

harapan pelanggan 

2. Perasaan puas 

menggunakan jasa 

3. Kepuasan terhadap 

fasilitas 

4. Kepuasan 

menyeluruh 

Skala Likert 1-5:  

5 = Sangat setuju  

4 = Setuju  

3 = Cukup/Ragu-

ragu   

2 = Tidak setuju  

1 = Sangat tidak 

setuju 

Kotler & 

Keller 

(2014) 

Sumber: Data diolah peneliti (2026) 
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4. Hasil dan Pembahasan 

4.1 Karakteristik Responden 

Tabel 3. Karakteristik Responden 

Keterangan Kategori Jumlah Responden Persentase 

Usia 

5-11 0 0,0% 

12-25 143 65,0% 

26-45 66 30,0% 

46-65 11 5,0% 

Total 220 100% 

Jenis Kelamin 
Laki-Laki 37 16,8% 

Perempuan 183 83,2% 

Total 220 100% 

Pendidikan Terakhir 

SD/SMP 0 0,0% 

SMA/SMK/MA 135 61,4% 

Akademi/Universitas 85 38,6% 

Total 220 100% 

Tempat Tinggal 

Batam Center 78 35,5% 

Nongsa 37 16,8% 

Sei Beduk 13 5,9% 

Batu Aji 37 16,8% 

Sekupang 29 13,2% 

Sagulung 4 1,8% 

Batu Ampar 5 2,3% 

Bengkong 14 6,4% 

Lubuk Baja 3 1,4% 

Total 220 100% 

Frekuensi Penggunaan 

1 Kali 0 0,0% 

2-3 Kali 180 81,8% 

>3 Kali 40 18,2% 

Total 220 100% 

Lama Penggunaan Layanan 

<1 Bulan Terakhir 0 0,0% 

1-3 Bulan Terakhir 220 100,0% 

>3 Bulan 0 0,0% 

Total 220 100% 

Sumber: Data Primer Diolah (2026) 

Berdasarkan tabel diatas, karakteristik responden menunjukkan bahwa mayoritas responden 

berusia 12-25 tahun (65,0%), perempuan (83,2%), berpendidikan SMA/SMK/MA (61,4%), 

berdomisili di Batam Center (35,5%), serta telah menggunakan layanan Kuririn Batam 2-3 kali dalam 

1-3 bulan terakhir (81,8%). 

 

4.2 Analisis Deskriptif 

Tabel 4. Rentang Kelas Interval Rata-Rata Skor 

Skor Keterangan 

1,00 - 1,50 Sangat Rendah 

1,51 - 2,50 Rendah 

2,51 - 3,50 Sedang 

3,51 - 4,50 Tinggi/Baik 

 ≤ 4,51 Sangat Tinggi/Sangat Baik 

Sumber: Solimun et al. (2017) 
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Variabel dependen penelitian adalah kepuasan pelanggan, sedangkan variabel independennya 

meliputi kualitas pelayanan, ketepatan waktu, dan persepsi tarif pengiriman. Analisis deskriptif 

dilakukan berdasarkan nilai rata-rata (mean) jawaban responden pada Skala Likert 1-5. 

 

Statistik Deskriptif  Variabel Kualitas Pelayanan 

Tabel 5. Statistik Deskriptif  Variabel Kualitas Pelayanan 

Indikator Rata-rata Persentase 

Media komunikasi (WhatsApp/Telepon) mudah diakses dan jelas (X1.1) 4,55 91,00% 

Pesanan diantar dengan benar sesuai alamat tanpa kesalahan (X1.2) 4,41 88,20% 

Driver cepat merespons permintaan atau pertanyaan pelanggan (X1.3) 4,35 87,00% 

Driver Kuririn menjaga keamanan pesanan sehingga tetap utuh dan tidak rusak hingga 

diterima pelanggan (X1.4) 

4,40 88,00% 

Driver Kuririn bersikap sopan, ramah, dan peduli terhadap kebutuhan pelanggan selama 

proses pengantaran (X1.5) 

4,40 88,00% 

Rata-rata variabel kualitas pelayanan (X1) 4,42 88,44% 

Sumber: Data Primer Diolah (2026) 

Variabel kualitas pelayanan (X1) memperoleh rata-rata sebesar 4,42 (88,44%) yang termasuk 

kategori sangat baik. Seluruh indikator menunjukkan penilaian sangat baik, dengan media 

komunikasi memperoleh skor tertinggi dan respons driver menjadi indikator dengan skor terendah. 

 

Statistik Deskriptif Variabel Ketepatan Waktu 

Tabel 6. Statistik Deskriptif Variabel Ketepatan Waktu 

Indikator Rata-rata Persentase 

Pesanan diterima sesuai estimasi waktu yang diberikan (X2.1) 4,18 83,60% 

Driver Kuririn segera melakukan pengiriman sesudah pesanan dikonfirmasi (X2.2) 4,36 87,20% 

Rata-rata variabel ketepatan waktu (X2) 4,27 85,40% 

Sumber: Data Primer Diolah (2026) 

Variabel ketepatan waktu (X2) memperoleh rata-rata sebesar 4,27 (85,40%) yang termasuk 

kategori sangat baik. Indikator pengiriman segera setelah konfirmasi memperoleh skor tertinggi, 

sedangkan ketepatan penerimaan sesuai estimasi memiliki skor terendah.  

 

Statistik Deskriptif Variabel Persepsi Tarif Pengiriman  

Tabel 7. Statistik Deskriptif Variabel Persepsi Tarif Pengiriman 

Indikator Rata-rata Persentase 

Persepsi tarif pengiriman Kuririn terjangkau  (X3.1) 4,27 85,40% 

Persepsi tarif pengiriman Kuririn sebanding dengan manfaat yang saya peroleh (X3.2) 4,30 86,00% 

Persepsi tarif pengiriman Kuririn sesuai dengan kualitas pelayanan selama proses pengiriman 

(X3.3) 

4,30 

 

86,00% 

Persepsi tarif pengiriman Kuririn lebih menarik atau kompetitif dibandingkan layanan 

pengiriman lain yang pernah saya gunakan (X3.4) 

4,23 

 

84,60% 

Rata-rata variabel persepsi tarif pengiriman (X3) 4,28 85,50% 

Sumber: Data Primer Diolah (2026) 
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Variabel persepsi tarif pengiriman (X3) memperoleh rata-rata sebesar 4,28 (85,50%) dengan 

kategori sangat baik. Indikator kesesuaian tarif dengan manfaat dan kualitas pelayanan memperoleh 

skor tertinggi, sedangkan persepsi tarif lebih kompetitif dibanding layanan lain memperoleh skor 

terendah.  

 

Statistik Deskriptif Variabel Kepuasan Pelanggan 

Tabel 8. Statistik Deskriptif Variabel Kepuasan Pelanggan 

Indikator Rata-rata Persentase 

Layanan Kuririn yang saya terima sesuai dengan informasi dan janji layanan yang diberikan 

sebelumnya  (Y1.1) 

4,32 

 

86,40% 

Saya merasa nyaman dan senang selama memakai layanan Kuririn (Y1.2) 4,41 88,20% 

Sistem pemesanan dan komunikasi yang dipakai Kuririn memudahkan proses pengiriman 

pesanan (Y1.3) 

4,36 

 

87,20% 

Secara keseluruhan, layanan Kuririn sudah memenuhi harapan saya sebagai pelanggan (Y1.4) 4,40 88,00% 

Rata-rata variabel kepuasan pelanggan (Y1) 4,37 87,45% 

Sumber: Data Primer Diolah (2026) 

Variabel kepuasan pelanggan (Y) memperoleh rata-rata sebesar 4,37 (87,45%) yang termasuk 

kategori sangat baik. Indikator kenyamanan menggunakan layanan memperoleh skor tertinggi, 

sedangkan kesesuaian layanan dengan janji layanan memperoleh skor terendah.  

 

4.3 Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model) 

Pengujian model pengukuran (outer model) dilakukan untuk menilai validitas dan reliabilitas 

instrumen, sedangkan model struktural (inner model) digunakan untuk menganalisis hubungan 

antarvariabel laten. Analisis dilakukan menggunakan WarpPLS 8.0 untuk memastikan instrumen 

valid dan reliabel sebagai dasar pengujian model struktural. 

Tabel 9. Nilai Combined Loading dan Cross Loadings 

Indicator X1 X2 X3 Y1 Type P-Value 

X1.1 (0,695) -0,367 0,111 0,033 Reflective <0,05 

X1.2 (0,831) -0,019 -0,174 0,227 Reflective <0,05 

X1.3 (0,837) 0,094 0,183 -0,228 Reflective <0,05 

X1.4 (0,815) 0,227 -0,074 -0,003 Reflective <0,05 

X1.5 (0,778) 0,009 -0,032 -0,024 Reflective <0,05 

X2.1 0,004 (0,887) 0,184 -0,207 Reflective <0,05 

X2.2 -0,004 (0,887) -0,184 0,207 Reflective <0,05 

X3.1 -0,130 0,092 (0,874) -0,287 Reflective <0,05 

X3.2 0,085 -0,056 (0,898) -0,309 Reflective <0,05 

X3.3 0,129 -0,064 (0,856) 0,347 Reflective <0,05 

X3.4 -0,084 0,028 (0,877) 0,264 Reflective <0,05 

Y1.1 0,021 -0,048 0,223 (0,885) Reflective <0,05 

Y1.2 -0,003 -0,099 0,073 (0,886) Reflective <0,05 

Y1.3 0,058 0,163 -0,238 (0,885) Reflective <0,05 

Y1.4 -0,078 -0,016 -0,060 (0,871) Reflective <0,05 

Sumber: Data Primer Diolah (2026) 
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Hasil pengujian menunjukkan bahwa seluruh indikator kualitas pelayanan, ketepatan waktu, 

persepsi tarif pengiriman, dan kepuasan pelanggan memenuhi validitas konvergen, ditunjukkan oleh 

nilai loading factor > 0,60 dan p-value < 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa setiap indikator mampu 

mengukur konstruk yang diwakilinya secara valid.  

Reliabilitas instrumen dievaluasi menggunakan Composite Reliability, Cronbach’s Alpha, 

dan Average Variance Extracted (AVE). Seluruh konstruk memenuhi kriteria Composite Reliability 

> 0,70, Cronbach’s Alpha > 0,60, dan AVE > 0,50, sehingga instrumen penelitian dinyatakan reliabel 

dan valid (Hair et al., 2021; Solimun et al., 2017). 

                                      Tabel 10. Nilai Construct Reliability dan Validity 

Variabel Composite Reliability Cronbach's Alpha Average Variance Extracted (AVE) 

X1 0,894 0,851 0,629 

X2 0,881 0,729 0,787 

X3 0,930 0,899 0,768 

Y1 0,933 0,904 0,777 

Sumber: Data Primer Diolah (2026) 

Seluruh variabel memenuhi kriteria reliabilitas dan validitas konvergen, ditunjukkan oleh nilai 

Composite Reliability > 0,70, Cronbach’s Alpha > 0,60, dan AVE > 0,50. Hasil tersebut menunjukkan 

bahwa instrumen penelitian memiliki konsistensi internal yang baik serta mampu mengukur konstruk 

secara andal dan valid. 

 

4.4 Evaluasi Model Struktural (Inner Model) 

R-square (R2)  

Tabel 11. Nilai R-square 

Variabel R-square (R2) 

Y1 (Kepuasan Pelanggan) 0,793 

Sumber: Data Primer Diolah (2026) 

Nilai R-square kepuasan pelanggan (Y) sebesar 0,793. Nilai tersebut menunjukkan bahwa 

konstruk kualitas pelayanan, ketepatan waktu, dan persepsi tarif pengiriman mampu menjelaskan 

variasi konstruk kepuasan pelanggan sebesar 0,793, sedangkan nilai 0,207 dijelaskan oleh faktor lain 

di luar model penelitian. Dengan demikian, model penelitian memiliki kemampuan yang baik dalam 

menjelaskan variasi kepuasan pelanggan berdasarkan variabel yang digunakan. Nilai tersebut juga 

menunjukkan bahwa ketiga variabel independen memiliki kontribusi yang cukup kuat dalam 

menjelaskan kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, model dapat digunakan sebagai dasar untuk 

menganalisis faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan. 
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Q-square (Q2) 

Tabel 12. Nilai Q-square 

Variabel Q-square (Q2) 

Y1 (Kepuasan Pelanggan) 0,793 

Sumber: Data Primer Diolah (2026) 

Nilai Q-square (Stone-Geisser's Q²) kepuasan pelanggan (Y) sebesar 0,793. Nilai Q² > 0 

menunjukkan bahwa model memiliki predictive relevance, sehingga kualitas pelayanan, ketepatan 

waktu, dan persepsi tarif pengiriman mampu memprediksi kepuasan pelanggan. Pada penelitian ini, 

nilai Q² sama dengan R² sesuai output WarpPLS 8.0. Oleh karena itu, Q² digunakan sebagai indikator 

kemampuan prediksi model, sedangkan evaluasi model secara keseluruhan mengacu pada hasil outer 

model, inner model, dan model fit. 

 

Effect Size (f2)    

Tabel 13. Effect Size for Path Coefficients 

Hipotesis Effect Size (f2) Kategori 

X1 → Y1 0,231 Sedang 

X2 → Y1 0,039 Kecil 

X3 → Y1 0,523 Besar 

Sumber: Data Primer Diolah (2026) 

Hasil pengujian effect size (f²) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan (X1) memiliki 

pengaruh sedang (0,231), ketepatan waktu (X2) memiliki pengaruh kecil (0,039), dan persepsi tarif 

pengiriman (X3) memiliki pengaruh besar (0,523) terhadap kepuasan pelanggan (Y). Dengan 

demikian, persepsi tarif pengiriman merupakan variabel yang memberikan pengaruh paling besar 

terhadap kepuasan pelanggan, diikuti kualitas pelayanan, sedangkan ketepatan waktu memiliki 

pengaruh paling kecil.  

 

Goodness of Fit (GoF) 

Tabel 14. Hasil Uji Goodness of Fit Model 

No. Model fit and quality indices Kriteria Fit Hasil  Ket 

1. Average path coefficient (APC) P < 0,05 0,318 Baik 

2. Average R-squared (ARS) P < 0,05 0,793 

 

Baik 

3. Average adjusted R-squared (AARS) P < 0,05 0,791 

 

Baik 

4. Average block VIF (AVIF) Acceptable if <= 5, ideally <= 3,3 3,167 Ideal 

5. Average full collinearity VIF (AFVIF) Acceptable if <= 5, ideally <= 3,3 3,647 Diterima 

6. Tenenhaus GoF (GoF) Small >=0,10, Medium >=0,25, Large >=0,36 0,766 Besar 

7. Simpson’s paradox ratio (SPR) Acceptable if >=0,7, ideally 1 1,000 Ideal 

8. R-squared contribution ratio (RSCR) Acceptable if >=0,9, ideally 1 1,000 Ideal 

9. Statistical suppression ratio (SSR) Acceptable if >=0,7 1,000 Ideal 
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10. Nonlinear bivariate causality direction 

ratio (NLBCDR) 

Acceptable if >=0,7 1,000 Diterima 

Sumber: Data Primer Diolah (2026) 

Hasil uji Goodness of Fit menunjukkan bahwa seluruh indeks memenuhi kriteria. Nilai APC, 

ARS, dan AARS memiliki p-value < 0,05, AVIF dan AFVIF tidak menunjukkan multikolinearitas, 

Tenenhaus GoF sebesar 0,766 menunjukkan model memiliki kesesuaian yang baik, serta nilai SPR, 

RSCR, SSR, dan NLBCDR masing-masing sebesar 1,000. Oleh karena itu, model dinyatakan layak 

dan selanjutnya dievaluasi melalui hasil outer model, inner model, serta uji validitas dan reliabilitas 

konstruk. 

 

Koefisien jalur dan signifikansi  

Berlandaskan pernyataan (Hair et al., 2021), apabila diperoleh p-value <0,05 maka hubungan 

antar variabel bisa dikatakan berdampak signifikan. Jika, diperoleh nilai path coefficient positif, maka 

dapat dikatakan hubungan variabel ialah positif.  

 

                                                  
Gambar 3. Diagram Koefisien Jalur dan Signifikansi 

Sumber: Data Primer Diolah (2026) 

4.5 Hasil Pengujian Hipotesis 

Pengujian hipotesis dilakukan terhadap 220 pengguna Kuririn Batam menggunakan analisis 

koefisien jalur (path coefficient) dan p-value untuk menguji pengaruh antarvariabel. Hasil pengujian 

memberikan gambaran mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan sebagai dasar 

peningkatan kualitas layanan Kuririn Batam. 

Tabel 15. Hasil Pengujian Hipotesis 

Hipotesis Path Coefficient P-Value Keterangan 

H1. Kualitas pelayanan (X1) → Kepuasan pelanggan (Y1) 0,295 < 0,05 Positif, Signifikan 

H2. Ketepatan waktu (X2) → Kepuasan pelanggan (Y1) 0,052 0,219 Tidak Berpengaruh 

H3. Tarif pengiriman (X3) → Kepuasan pelanggan (Y1) 0,606 < 0,05 Positif, Signifikan 

Sumber: Data Primer Diolah (2026) 
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4.6 Pembahasan 

4.6.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa kualitas pelayanan (X1) berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y), dengan koefisien jalur sebesar 0,295 dan nilai p < 

0,05. Nilai effect size (f²) sebesar 0,231 menunjukkan pengaruh pada kategori sedang. Hasil ini 

mengindikasikan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, semakin tinggi kepuasan 

pelanggan Kuririn Batam. 

Untuk memperkuat hasil kuantitatif, dilakukan wawancara terhadap dua pelanggan Kuririn 

Batam sebagai data pendukung. Informan 1 (I1) menilai fast response, kemudahan komunikasi, dan 

keramahan driver sebagai aspek pelayanan yang paling memuaskan. Informan 2 (I2) menyatakan 

bahwa Kuririn Batam memberikan pelayanan yang fleksibel, informasi yang transparan, serta 

menjaga kondisi makanan tetap baik. Temuan ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan telah 

memenuhi harapan pelanggan. 

Secara teoretis, hasil penelitian ini mendukung Expectancy Disconfirmation Theory yang 

menyatakan bahwa kepuasan pelanggan muncul apabila kinerja layanan sesuai dengan atau melebihi 

harapan pelanggan. Pada layanan kurir makanan, pelanggan mengharapkan pelayanan yang 

responsif, komunikasi yang baik, serta penanganan makanan yang aman hingga diterima dalam 

kondisi baik. Ketika harapan tersebut terpenuhi, pelanggan cenderung memberikan penilaian positif 

sehingga kepuasan meningkat.  

Hasil penelitian ini juga didukung oleh pendapat Alfiah (2019) yang mengemukakan bahwa 

kepuasan pelanggan akan meningkat apabila kualitas pelayanan sesuai dengan atau melampaui 

harapan pelanggan. Selain itu, Rahmatullah et al. (2025) menjelaskan bahwa pelayanan yang ramah, 

penuh perhatian, dan profesional mampu menciptakan hubungan yang lebih baik dengan pelanggan 

sehingga meningkatkan kepuasan mereka. Temuan ini juga sejalan dengan penelitian Maharani & 

Ekowati (2023) yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Temuan yang serupa tersebut menguatkan peran kualitas pelayanan 

sebagai salah satu penentu kepuasan pelanggan pada layanan kurir makanan. 

Dari sisi manajerial, nilai effect size sebesar 0,231 mengindikasikan bahwa peningkatan 

kualitas pelayanan berkontribusi terhadap kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, Kuririn Batam perlu 

meningkatkan responsivitas admin dan driver, memperjelas komunikasi selama proses pengiriman, 

menjaga penanganan makanan, serta melakukan evaluasi kualitas pelayanan secara berkala. Dari sisi 

akademik, temuan ini memperkuat Expectancy Disconfirmation Theory bahwa kualitas pelayanan 
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merupakan determinan penting kepuasan pelanggan sekaligus memperluas penerapannya pada 

konteks layanan kurir makanan lokal. 

 

4.6.2 Pengaruh Ketepatan Waktu Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa ketepatan waktu (X2) belum terbukti 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y), dengan koefisien jalur sebesar 0,052 dan 

p-value sebesar 0,219 (p > 0,05), sehingga hipotesis kedua (H2) ditolak. Nilai effect size (f²) sebesar 

0,039 menunjukkan kontribusi yang kecil. Hasil ini mengindikasikan bahwa ketepatan waktu belum 

memberikan pengaruh yang berarti terhadap kepuasan pelanggan pada konteks penelitian ini. 

Dalam operasional Kuririn Batam, pemesanan dilakukan melalui WhatsApp dan pengiriman 

dilaksanakan pada hari yang sama tanpa memberikan estimasi waktu secara spesifik, melainkan 

hanya dalam jam operasional. Kondisi ini memungkinkan pelanggan telah memahami pola layanan 

Kuririn Batam sehingga ekspektasi mereka lebih berfokus pada kondisi makanan yang diterima 

daripada ketepatan waktu. 

Hasil penelitian ini diperkuat oleh wawancara dengan dua pelanggan Kuririn Batam. Informan 

1 (I1) menyatakan bahwa Kuririn Batam hanya memastikan pesanan diantar pada hari yang sama 

tanpa memberikan estimasi waktu secara spesifik. Informan 2 (I2) mengungkapkan bahwa selama 

makanan diterima dalam kondisi baik, keterlambatan pada jam tertentu bukan menjadi permasalahan 

utama. Temuan ini menunjukkan bahwa pelanggan lebih mengutamakan kualitas layanan secara 

keseluruhan dibandingkan ketepatan waktu. 

Secara teoretis, temuan ini sejalan dengan Expectancy Disconfirmation Theory, yang 

menjelaskan bahwa kepuasan dipengaruhi oleh kesesuaian antara harapan dan kinerja layanan. Pada 

konteks Kuririn Batam, ketepatan waktu cenderung dipandang sebagai basic expectation, sedangkan 

kualitas pelayanan dan kondisi makanan memiliki peran yang lebih besar. Temuan ini didukung oleh 

Darmawan et al. (2021), Janah (2025), Manurung et al. (2024) yang menyatakan bahwa kepuasan 

pelanggan tidak hanya dipengaruhi oleh ketepatan waktu, tetapi juga kualitas pelayanan dan kondisi 

produk. Hasil penelitian ini juga sejalan dengan Salsabila & Parhusip (2024) yang menemukan bahwa 

ketepatan waktu pengiriman tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sehingga 

pengaruhnya bergantung pada karakteristik layanan dan ekspektasi pelanggan. 

Dari sisi manajerial, meskipun nilai effect size sebesar 0,039 menunjukkan kontribusi yang 

kecil, Kuririn Batam tetap perlu menjaga ketepatan waktu sebagai bagian dari standar pelayanan. 

Perusahaan dapat memberikan estimasi waktu pengiriman yang lebih jelas, menyampaikan 
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pembaruan status pengiriman melalui WhatsApp, serta melakukan evaluasi berkala terhadap 

keterlambatan pengiriman. Langkah tersebut penting untuk menjaga kepercayaan pelanggan dan 

mencegah ketepatan waktu menjadi sumber ketidakpuasan di masa mendatang. 

 

4.6.3 Pengaruh Persepsi Tarif Pengiriman Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa persepsi tarif pengiriman (X3) berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y), dengan koefisien jalur sebesar 0,606 dan 

nilai p < 0,05, sehingga hipotesis ketiga (H3) diterima. Nilai effect size (f²) sebesar 0,523 

menunjukkan pengaruh yang besar, sehingga persepsi tarif menjadi variabel yang paling dominan 

dalam memengaruhi kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan tidak hanya 

mempertimbangkan besarnya tarif, tetapi juga kesesuaiannya dengan manfaat layanan yang diterima. 

Dalam operasional Kuririn Batam, perusahaan menerapkan tarif pengiriman yang sama untuk 

seluruh wilayah Kota Batam. Penilaian pelanggan terhadap tarif tidak hanya didasarkan pada nominal 

yang dibayarkan, tetapi juga pada manfaat yang diperoleh, seperti kondisi makanan yang tetap baik, 

kemasan yang utuh, tidak bocor, serta keamanan selama proses pengiriman. Oleh karena itu, persepsi 

tarif yang positif terbentuk ketika pelanggan menilai bahwa biaya yang dikeluarkan sebanding dengan 

kualitas pelayanan, termasuk penanganan makanan dan penggunaan safety box. 

Hasil penelitian ini diperkuat oleh wawancara dengan dua pelanggan Kuririn Batam. Informan 

1 (I1) menilai tarif pengiriman Rp13.000 sepadan dengan pelayanan yang diterima. Informan 2 (I2) 

mengungkapkan bahwa penggunaan safety box membuat tarif tersebut sesuai dengan manfaat yang 

diperoleh. Temuan ini menunjukkan bahwa pelanggan menilai tarif berdasarkan kesesuaiannya 

dengan manfaat layanan yang diterima. 

Secara teoretis, hasil penelitian ini mendukung Expectancy Disconfirmation Theory, yang 

menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan terbentuk ketika manfaat layanan sesuai atau melebihi 

harapan. Dalam penelitian ini, pelanggan memberikan penilaian positif apabila tarif yang dibayarkan 

dianggap sepadan dengan kualitas layanan dan manfaat yang diterima. Temuan ini didukung oleh 

Ghufrony (2016) yang menyatakan bahwa tarif yang wajar dan sesuai dengan manfaat layanan dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Putri et al. (2025) juga menjelaskan bahwa persepsi tarif yang 

kompetitif meningkatkan kepuasan karena pelanggan merasa memperoleh value for money. Hasil 

penelitian ini juga sejalan dengan penelitian Utomo & Putra (2024) yang menemukan bahwa persepsi 

tarif memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Temuan tersebut 

mengindikasikan bahwa pelanggan menilai kesesuaian tarif dengan kualitas layanan. 
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Dari sisi manajerial, nilai effect size sebesar 0,523 mengungkap bahwa persepsi tarif 

pengiriman memiliki pengaruh paling dominan terhadap kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, 

Kuririn Batam perlu memprioritaskan penetapan tarif yang wajar, transparan, dan sebanding dengan 

kualitas layanan. Perusahaan juga dapat melakukan evaluasi tarif secara berkala sesuai perubahan 

biaya operasional, mempertimbangkan penerapan tarif berdasarkan jarak atau zona pengiriman, serta 

memberikan informasi tarif secara jelas kepada pelanggan. Langkah tersebut penting untuk menjaga 

persepsi tarif yang positif dan kualitas layanan. 

 

5. Penutup 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan terbukti berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan koefisien jalur sebesar 0,295 dan nilai p < 

0,05. Ketepatan waktu belum terbukti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan 

koefisien jalur sebesar 0,052 dan nilai p = 0,219. Sementara itu, persepsi tarif pengiriman terbukti 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan koefisien jalur sebesar 0,606 

dan nilai p < 0,05. Ditinjau dari besarnya koefisien jalur, persepsi tarif pengiriman merupakan variabel 

yang memiliki pengaruh paling besar terhadap kepuasan pelanggan, diikuti oleh kualitas pelayanan, 

sedangkan ketepatan waktu memiliki pengaruh paling kecil dan belum terbukti signifikan dalam 

model penelitian. Hasil ini mengimplikasikan bahwa Kuririn Batam perlu meningkatkan kualitas 

pelayanan, mempertahankan tarif yang wajar dan transparan, serta memperjelas komunikasi, kondisi 

makanan, dan estimasi waktu pengiriman. 

 

5.2 Saran 

Penelitian ini memiliki keterbatasan karena hanya berfokus pada satu objek penelitian, 

menggunakan purposive sampling, desain cross-sectional, dan data self-report yang berpotensi 

menimbulkan common method bias. Selain itu, indikator ketepatan waktu masih terbatas dan data 

wawancara hanya melibatkan dua informan sehingga generalisasi hasil penelitian masih terbatas. 

Penelitian selanjutnya disarankan mempertimbangkan penambahan variabel, seperti kepercayaan 

pelanggan, kualitas sistem atau aplikasi pemesanan, citra perusahaan, atau perceived value agar model 

penelitian lebih komprehensif. Selain itu, disarankan memperluas objek dan wilayah penelitian, 

menggunakan probability sampling atau desain longitudinal, serta melibatkan lebih banyak informan 

agar temuan penelitian lebih representatif dan dapat digeneralisasikan secara lebih luas. 
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