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Abstrak   
Penelitian ini didasari oleh latar belakang permasalahan terkait bagaimana cara 

memperbaiki kekurangan perusahaan SiCepat untuk masa depan layanan logistik yang 

memiliki kualitas yang tinggi. Identifikasi pada permasalahan tidak hanya berdasarkan 

kebutuhan pelanggan tetapi bagaimana kepuasan pelanggan dalam menggunakan layanan 

SiCepat Ekspres. Metode pengumpulan data yang digunakan adalah metode pengumpulan 

data kualitatif dengan pendekatan studi kepustakaan. Dan metode analisis data yang 

digunakan adalah metode studi literatur dan metode focus group discussion. Hasil 

penelitian berdasarkan analisis data menunjukkan bahwa SiCepat Ekspres mendapatkan 

lebih banyak penilaian yang negatif. Ini disebabkan karena beberapa faktor seperti, kualitas 

karyawan yang kurang, masalah operasional seperti pengiriman barang yang lama, dan 

persaingan yang ketat terhadap layanan sejenis.  

 

Kata Kunci: Layanan, Kualitas, Operasional.  

 

Abstract  
This research is based on the background of problems related to how to improve the 

shortcomings of the SiCepat company for the future of high-quality logistics services. 

Identification of problems is not only based on customer needs but also on customer 

satisfaction in using SiCepat Ekspres services. The data collection method used is a 

qualitative data collection method with a literature study approach. The data analysis 

method used is the literature study method and focus group discussion method. Research 

results based on data analysis show that SiCepat Ekspres received more negative ratings. 

This is due to several factors such as poor quality employees, operational problems such 

as long delivery of goods, and tight competition for similar services. 
Keywords: Service, Quality, Operations. 

PENDAHULUAN  

Perkembangan teknologi di Indonesia 

saat ini berkembang dengan pesat, 

terutama pada bidang transportasi 

(Fikri, 2020).. Transportasi pada saat 

ini sangat membantu aktivitas 

masyarakat dalam bidang 

perekonomian, jasa transportasi, 

pengiriman barang dan jasa. SiCepat 

Ekspres, atau lebih dikenal sebagai 

SiCepat, merupakan perusahaan jasa 

pengiriman ekspres yang berdiri pada 

tahun 2014.  

SiCepat menawarkan berbagai 

layanan pengiriman barang dengan 

harga yang terjangkau dan waktu 

pengiriman yang terbilang cepat. 

Berkat strategi bisnis yang agresif dan 
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ekspansi yang pesat, SiCepat berhasil 

menjadi perusahaan jasa pengiriman 

ekspres terbesar di Indonesia pada 

tahun 2020, dengan pangsa pasar 

sebesar 14%. Perusahaan ini juga 

kerap dikritik karena kurangnya 

kualitas layanan pengirimannya. salah 

satu keluhan yang paling sering 

diajukan oleh pelanggan SiCepat 

adalah keterlambatan pengiriman. 

Paket yang seharusnya tiba dalam 

waktu 1-2 hari, seringkali baru tiba 

setelah 3-4 hari.  

 

Menurut Data yang kami dapatkan 

dari PT SiCepat Ekspres Indonesia 

persentase keluhan pengiriman 

SiCepat pada bulan September 2023 

adalah sebesar 3,5%. Angka ini lebih 

tinggi dari rata-rata persentase keluhan 

pengiriman di Indonesia, yaitu sebesar 

2,5%. Dari persentase keluhan yang 

didapatkan oleh SiCepat Ekspress 

maka perusahaan melakukan evaluasi 

kompetensi. Dimana persentase 

karyawan yang terdampak pada 

evaluasi tersebut sebanyak 0,61% dari 

59.286 karyawan SiCepat Ekspress. 

Hal tersebut terjadi karena para 

karyawan tidak memenuhi standar 

penilaian karyawan. Kinerja 

perusahaan dapat diukur dari 

kemampuannya dalam memanfaatkan 

sumber daya yang tersedia untuk 

mencapai hasil kerja yang  berkualitas  

dan  sesuai  dengan  tugas  yang  

diberikan,  baik  dalam  segi  kualitas  

maupun kuantitas. (Iwan & Rafif, 

2023) 

 

Berdasarkan data diatas SiCepat 

Ekspress mengalami penurunan citra 

perusahaan terhadap konsumen. 

Penyebab SiCepat mengalami 

penurunan citra adalah kualitas 

karyawan yang kurang, masalah 

operasional seperti keterlambatan 

pengiriman paket kepada konsumen, 

dan persaingan yang ketat terhadap 

layanan sejenis. Berdasarkan faktor-

faktor yang ada di atas maka SiCepat 

perlu melakukan evaluasi yang 

mendalam terkait masalah-masalah 

yang dialami oleh SiCepat Ekspress. 

Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui apa saja kekurangan dari 

perusahaan SiCepat dan inovasi apa 

saja yang dapat dilakukan untuk 

memperbaiki masalah pada 

perusahaan SiCepat sehingga dapat 

bersaing dengan perusahaan 

sejenisnya.  

 

METODE PENELITIAN  

Metode penelitian yang digunakan 

adalah Metode penelitian kualitatif 

dengan menggunakan pendekatan 

studi kepustakaan yaitu metode yang 

dilakukan dengan cara mengumpulkan 

data dari berbagai sumber-sumber 

yang telah dipublikasikan(Fikri, 

2023). Sumber-sumber yang 

digunakan berupa jurnal, buku, artikel, 

dan laporan penelitian. Setelah data 

telah dikumpulkan maka  kami akan 

menganalisis sumber data tersebut 

dengan menggunakan metode studi 

literatur dan metode focus group 

discussion dari ulasan-ulasan 

pelanggan yang telah menggunakan 
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jasa pengiriman SiCepat Ekspress. 

Dengan menganalisis data tersebut 

maka kami dapat menarik kesimpulan 

tentang permasalahan.-permasalahan 

yang dihadapi oleh SiCepat Ekspress. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Berdasarkan latar belakang, penelitian 

ini bertujuan untuk mengidentifikasi 

kekurangan pada kualitas layanan 

pengiriman SiCepat. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kualitas layanan 

pengiriman SiCepat mengalami 

masalah, terutama terkait dengan 

waktu pengiriman yang sering sekali 

terlambat. Hal ini mengakibatkan 

ketidakpuasan pelanggan dan 

berdampak negatif pada citra 

perusahaan. Selain itu, data dari 

laporan tahunan SiCepat menunjukkan 

bahwa perusahaan ini telah menjalin 

kerjasama ritel dan memiliki berbagai 

titik layanan di seluruh Indonesia, 

namun masalah pengiriman masih 

menjadi perhatian utama. 

 
Gambar 1.1 Data jasa layanan logistik 

di Indonesia 

Sumber; databoks, 2023 

Hasil yang diperoleh dari penelitian ini 

adalah dimana penggunaan jasa 

layanan logistik merupakan layanan 

yang banyak digunakan oleh 

masyarakat. Menurut data yang kami 

dapatkan dari Survei Populix bertajuk 

Indonesia Outlook on the Logistic 

Delivery Services, dimana 38% 

responden menggunakan jasa 

pengiriman saat berbelanja online. 

Perusahaan SiCepat merupakan salah 

satu jasa pengiriman yang ada di 

Indonesia. Dimana pada tahun 2020 

SiCepat menjadi salah satu jasa 

pengiriman ekspres terbesar di 

Indonesia dengan pangsa pasar 14%. 

Tetapi pada tahun 2022 perusahaan 

SiCepat melakukan PHK massal 

terhadap karyawannya untuk evaluasi 

penilaian kinerja karyawan. Hal ini 

dikarenakan banyaknya penilaian 

yang negatif terhadap perusahaan 

SiCepat.  

 
Gambar 1.2 Penilaian aplikasi Sicepat 

Sumber: Playstore, 2023 

Faktor yang menyebabkan SiCepat 

mendapatkan penilaian yang buruk 

dari pelanggan yaitu salah satunya 

kualitas karyawan yang kurang. Dari 

berbagai penilaian yang diberikan oleh 

pelanggan, SiCepat menilai adanya 

ratusan karyawan di seluruh 

manajemen dan departemen yang 

tidak memenuhi standar penilaian 

perusahaan. Sehingga perusahaan 

melakukan evaluasi kinerja karyawan 

dimana berdasarkan data yang 

diberikan pada tahunan 2022 dimana 

SiCepat memiliki 59.286 karyawan 

dan dari jumlah tersebut 0,61% 

karyawan terdampak evaluasi 
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penilaian kinerja karyawan. Hal 

tersebut terjadi karena para karyawan 

tidak memenuhi standar penilaian 

karyawan SiCepat Ekspres. Faktor 

selanjutnya yaitu persaingan yaitu 

persaingan yang ketat terhadap 

layanan sejenis. Dalam kualitas 

layanan yang diberikan oleh SiCepat 

masih kalah bersaing dengan 

kompetitornya yang memiliki reputasi 

yang lebih baik dalam ketepatan waktu 

pengiriman dan layanan pelanggan. 

Dalam segi harga kompetitor 

menawarkan harga yang lebih 

kompetitif dari SiCepat sehingga 

membuat perusahaan tersebut 

memiliki daya tarik bagi konsumen. 

Tidak hanya itu, gerai dan armada 

yang dimiliki oleh SiCepat masih 

tergolong cukup sedikit dibandingkan 

dengan kompetitor lainnya. Sehingga 

layanan serupa tergolong lebih efisien 

dalam pengiriman paket dibandingkan 

SiCepat Ekspres.  

 

Solusi yang dapat diberikan kepada 

SiCepat agar dapat bersaing dengan 

para kompetitor lainnya adalah untuk 

dapat melakukan evaluasi kinerja 

terhadap karyawan-karyawan pada 

perusahaan SiCepat. Perusahaan juga 

dapat lebih meningkatkan standar 

pemilihan karyawan sehingga sumber 

daya manusia yang diperoleh lebih 

berkualitas (Fikri, 2020). SiCepat juga 

dapat memperbaiki sistem pengiriman 

paket agar paket terkirim dengan cepat 

dan aman kepada para konsumen. 

Tidak hanya itu, SiCepat juga dapat 

meningkatkan pelayanan agar 

konsumen dapat lebih tertarik untuk 

menggunakan layanan dari SiCepat 

seperti memberikan bonus atau poin 

kepada para konsumen yang 

menggunakan SiCepat. SiCepat juga 

harus meninjau harga pasar dengan 

baik sehingga dari segi harga SiCepat 

dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan.  

 

SIMPULAN  

Perusahaan jasa logistik merupakan 

layanan yang banyak digunakan oleh 

masyarakat Indonesia dalam 

melakukan pembelanjaan online. 

Namun perusahaan SiCepat Ekspres 

mendapatkan banyak penilaian yang 

negatif terkait dengan kualitas layanan 

yang diberikan oleh perusahaan. 

Sehingga menyebabkan kurangnya 

kepercayaan konsumen terhadap jasa 

yang disediakan oleh SiCepat. Hal ini 

disebabkan oleh kualitas karyawan 

yang kurang, masalah operasional 

seperti pengiriman barang yang lama, 

dan persaingan yang ketat terhadap 

layanan sejenis. 

 

Berdasarkan hasil penelitian 

dapat disimpulkan bahwa SiCepat 

perlu mengambil tindakan evaluasi 

untuk meningkatkan layanan 

pengirimannya dan mengatasi masalah 

yang diidentifikasi dalam penelitian 

ini. SiCepat juga perlu memperbaiki 

sistem pengiriman paket agar paket 

dapat terkirim dengan cepat dan aman 

kepada konsumen. SiCepat juga perlu 

melakukan peninjauan ulang terhadap 

kualitas dan harga yang berada di 
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kalangan perusahaan sejenis agar 

dapat melakukan perbaikan terhadap 

perusahaan. Dengan melakukan hal 

ini, perusahaan Dapat meningkatkan 

daya saingnya dan meningkatkan 

kepuasan, yang pada akhirnya akan 

berdampak positif pada citra dan 

reputasinya. 
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