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ABSTRAK

Ririn Kurnia/ 212021321/ 2025/ Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Pelanggan pada Layanan Pengiriman Paket PT. Pos Indonesia
(Studi Kasus Masyarakat Kecamatan Rambutan)

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan pada layanan pengiriman paket PT. Pos Indonesia (Studi
Kasus Masyarakat Kecamatan Rambutan). Penelitian ini berjenis asosiatif.
Populasi dalam penelitian ini bersifat infinite, dengan sampel yang digunakan
sebanyak 100 responden yang ditarik dengan teknik purposive sampling. Data
yang digunakan adalah data primer dan sekunder, dengan metode pengumpulan
data kuesioner dan dokumentasi. Teknik analisis yang digunakan adalah regresi
linier berganda, uji F, uji t dan koefisien determinasi. Hasil analisis regresi linier
berganda menunjukkan bahwa (tangible, reliability, responsiveness, assurance
dan empathy) kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan. Hasil uji F, menunjukkan ada pengaruh signifikan (tangible,
reliability, responsiveness, assurance dan empathy) kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan. Hasil uji t menunjukkan ada pengaruh signifikan tangible
terhadap kepuasan pelanggan, ada pengaruh signifikan reliability terhadap
kepuasan pelanggan, ada pengaruh signifikan responsiveness terhadap kepuasan
pelanggan, ada pengaruh signifikan assurance terhadap kepuasan pelanggan, dan
ada pengaruh signifikan empathy terhadap kepuasan pelanggan pada pelayanan
pengiriman paket PT. Pos Indonesia (studi kasus masyarakat Kecamatan
Rambutan). Hasil koefisien determinasi memperlihatkan konstribusi yang
disebabkan oleh variabel (tangible, reliability, responsiveness, assurance dan
empathy) kualitas pelayanan mampu menyebabkan perubahan terhadap kepuasan
pelanggan sebesar 95,5%.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT

Ririn Kurnia / 212021321 / 2025 / The Influence of Service Quality on
Customer Satisfaction in Package Delivery Services of PT. Pos Indonesia (A
Case Study of the Rambutan Subdistrict Community)

This study aims to determine the effect of service quality on customer satisfaction
in the package delivery services of PT. Pos Indonesia (a case study of the
Rambutan Subdistrict community). This research is associative in nature. The
population in this study is considered infinite, with a sample of 100 respondents
selected using purposive sampling techniques. The data used includes both
primary and secondary data, collected through questionnaires and documentation
methods. The analytical techniques employed are multiple linear regression
analysis, F-test, t-test, and the coefficient of determination. The results of the
multiple linear regression analysis indicate that the dimensions of service quality
tangibility, reliability, responsiveness, assurance, and empathy positively
influence customer satisfaction. The F-test results show that these dimensions of
service quality have a significant effect on customer satisfaction. The t-test results
reveal that tangibility, reliability, responsiveness, assurance, and empathy each
have a significant effect on customer satisfaction in the package delivery services
of PT. Pos Indonesia (case study of the Rambutan Subdistrict community). The
coefficient of determination demonstrates that the service quality variables
(tangibility, reliability, responsiveness, assurance, and empathy) contribute to
changes in customer satisfaction by 95.5%.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction
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BAB |
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah
Pemasaran memiliki peranan penting dalam masyarakat karena
menyangkut berbagai aspek kehidupan. Pemasaran merupakan proses yang
sangat penting bagi suatu organisasi karena mencakup strategi untuk
mengenali, memenuhi, dan memuaskan kebutuhan konsumen serta
menciptakan nilai tambah bagi Perusahaan. Apabila pemasaran di lakukan
dengan baik maka akan menarik peminat pelanggan untuk membeli atau
menggunakan produk dan layanan tersebut. Pemasaran adalah proses sosial
dan manajerial dimana individu dan kelompok memperoleh apa yang mereka
butuhkan dan inginkan melalui penciptaan, penawaran, dan pertukaran
produk yang bernilai dengan orang lain (Kotler, P., & Keller, K. L. 2020:5).
Salah satu konsep pemasaran adalah Perilaku Konsumen. Perilaku
konsumen melibatkan serangkaian aktivitas yang dilakukan konsumen dalam
memperoleh dan mengkonsumsi produk atau layanan. Perilaku konsumen
adalah perilaku yang ditunjukkan konsumen dalam mencari, membeli,
menggunakan, mengevaluasi, dan membuang produk dan jasa yang mereka
harapkan dapat memuaskan kebutuhan mereka (Schiffman, L.G., &
Wisenblit, J. 2020:3).
Salah satu topik dalam perilaku konsumen adalah kepuasan pelanggan.

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang

yang



2
muncul setelah membandingkan antara persepsi kinerja produk dengan

harapannya. (Kotler, P., & Keller, K.L. 2020:140).

Salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah
kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan adalah keseluruhan ciri dan sifat
produk atau jasa yang berpengaruh pada kemampuannya untuk memenuhi
kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. (Kotler, P., & Keller, K.L. 2020:414)

Pada era globalisasi saat ini, tidak dapat disangkal bahwa layanan
pengiriman barang memegang peranan yang sangat penting, baik bagi
individu maupun organisasi atau perusahaan. Layanan pengiriman barang
merupakan bidang usaha yang sangat bergantung pada kualitas pelayanan
yang diberikan. Ketika pengiriman tidak dilakukan secara tepat waktu, hal ini
dapat menyebabkan keterlambatan distribusi yang berujung pada
ketidakpuasan konsumen. Kondisi ini juga berpotensi membuat konsumen
beralih kepada penyedia jasa pengiriman lain yang dianggap lebih andal.
Ketidakpuasan tersebut menjadi salah satu faktor yang memengaruhi tingkat
kepercayaan dan loyalitas pelanggan terhadap layanan pengiriman paket. di
sisi lain, tingginya mobilitas dan kebutuhan masyarakat menyebabkan
permintaan terhadap jasa pengiriman barang atau paket semakin meningkat,
sehingga volume transaksi pengiriman pun terus mengalami lonjakan.

"Pos Indonesia adalah perusahaan negara yang berfungsi sebagai
penyelenggara jasa pos, kurir, logistik, dan keuangan yang memiliki jaringan
pelayanan luas di seluruh Indonesia, serta menjalankan peran strategis dalam

Mendukung konektivitas nasional, pelayanan publik, dan pemerataan
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ekonomi melalui sistem pelayanan berbasis jaringan dan teknologi informasi.

Tabel 1.1

Data Top Brand Award Layanan Ekpedisi

Brand TBI
J&T Express 33.30%
JNE EXxpress 29.10%
TIKI 10.60%
Pos Indonesia 7.30%

Sumber: Top Brand Award (www.topbrand-award.com)

Berdasarkan Tabel 1.1 Pos Indonesia hanya mendapatkan posisi ke
empat didata Top Brand Award layanan ekspedisi Tahun 2024. Meskipun,
pos Indonesia mengalami perkembangan traffic pengiriman. Namun, masih
banyak konsumen yang mengeluhkan tentang pelayanan dan merasa kurang
puas terhadap jasa pengiriman pos Indonesia khususnya Masyarakat
Kecamatan Rambutan.

Selanjutnya peneliti bertanya kepada Masyarakat tentang penyebab
mereka tidak puas dengan pelayanan Pos indonesia. Jawaban responden dapat

dilihat dalam tabel berikut :


http://www.topbrand-award.com/

Berikut jawaban hasil survey penulis terhadap 30 responden :

Alasan Konsumen Tidak Puas terhadap Pos Indonesia

Tabel I.1

NO  ALASAN (FENOMENA) INDIKATOR VARIABEL
1 Pengiriman tidak tepat waktu Menyediakan jasa  sesuai Yyang Reliability
dijanjikan.
2 Paket tidak sampai ke alamat Menyediakan jasa sesuai yang Reliability
tujuan dijanjikan.
3  Paket tidak di pick up Menyediakan jasa sesuai yang Reliability
dijanjikan.
4 Waktu pengiriman lebih Menyediakan jasa sesuai yang Reliability
lama dari ekspedisi lain dijanjikan.
5  Kurir tidak ramah Karyawan yang selalu Empathy
memperlakukan pelanggan secara
penuh perhatian
6  Paket yang sudah sampai di Fasilitas fisik sesuai dengan jenis Tangible
tangan konsumen pasti sudah jasa yang ditawarkan
rusak dibagian packaging
7  Paket di return ke seller tanpa Karyawan yang berpengetahuan Assurance
konfirmasi luas sehingga dapat menjawab
pertanyaan pelanggan
8  Custumer service sulit Layanan yang cepat dari karyawan Responsiveness
dihubungi perusahaan
9  Status pengiriman muter- Layanan yang cepat dari karyawan Responsiveness
muter perusahaan
10  Update tracking kurang Layanan yang cepat dari Responsiveness
karyawan perusahaan
11  Paket sampai dalam keadaan  Fasilitas fisik sesuai dengan jenis Tangible
tidak utuh jasa yang di tawarkan
12 Tidak bisa ambil paket secara Dapat diandalkan dalam Reliability
langsung menangani masalah jasa
pelayanan
13  Saat mau ngirim paket lama  Layanan yang cepat dari  Responsiveness
di verifikasi karyawan perusahaan.
14 Custumer service belum Karyawan yang berpengetahuan Assurance
memberikan solusi ketika luas sehingga dapat menjawab
terjadi masala pengiriman pertanyaan pelanggan
15  Paket tiba-tiba diahlikan ke Karyawan yang berpengetahuan Assurance
ekspedisi lain luas sehingga dapat
menjawab pertanyaan pelanggan
16  Status pengiriman selalu Layanan yang cepat dari Responsiveness
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18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

menunjukkan antar ulang

Saat ada aduan custumer
service lama membalas

Custumer service tidak ada
solusi jika ada masalah
pengiriman

Kurir tidak jelas dalam
pengantaran barang

Paket yang pakai kardus
hancur
Pengiriman sangat lama

Paket dikirim ke rumah yang
salah

Perubahan tanggal estimasi
barang

Pelayanan buruk

Kurir tidak jelas dalam
pengantaran barang

Pengiriman lambat

Pengantaran barang melebihi
tanggal estimasi

Kurir suka fotoi muka waktu
terima paket,

di foto

Custumer
dihubungi
Paket berisi kaca pecah

Service

biasanya
ekspedisi lain paket aja yang

Sulit

karyawan perusahaan
Layanan yang cepat dari
karyawan perusahaan

Karyawan yang berpengetahuan
luas sehingga dapat menjawab
pertanyaan pelanggan

Sungguh-sungguh
mengutamakan
pelanggan.

kebutuhan

Fasilitas fisik sesuai dengan
jenis jasa yang di tawarkan
Menyediakan jasa sesuai yang di
janjikan

Menyediakan jasa sesuai
yang dijanjikan

Menyediakan jasa sesuai
yang dijanjikan

Karyawan yang selalu
bersikap sopan terhadap para
pelanggan

Sungguh-sungguh
mengutamakan kebutuhan
pelanggan

Menyediakan jasa sesuai

yang dijanjikan
Menyediakan jasa sesuai yang
dijanjikan.

Karyawan yang memperlakukan

pelanggan secaara penuh
perhatian

Layanan yang cepat dari
karyawan perusahaan

Fasilitas fisik sesuai dengan

jenis jasa yang di tawarkan

Responsiveness

Assurance

Empathy

Tangible
Reliability

Reliability

Reliability

Assurance

Emphaty

Reliability

Reliability

Empathy

Responsiveness

Tangible

Sumber: Hasil Wawancara Pra Riset, 2025

Berdasarkan hasil prariset pada tabel 1.1 dapat disimpulkan indikator
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yang bermasalah dan mengarah pada beberapa variabel. Beberapa variabel

tersebut adalah :

1.

Variable Tangible digambarkan oleh fenomena paket yang sudah sampai
ditangan konsumen pasti sudah rusak dibagian packaging, dan paket
yang pakai kardus hancur.

Variable Reliability digambarkan oleh fenomena paket tidak sampai ke
alamat tujuan, waktu pengiriman lebih lama dari ekspedisi lain, tidak bisa
ambil paket secara langsung, paket dikirim ke rumah yang salah,
perubahan tanggal estimasi barang.

Variable Responsiveness digambarkan oleh fenomena custumer service
sulit dihubungi, update tracking kurang, saat mau ngirim paket lama di
verifikasi.

Variable Assurance digambarkan oleh fenomena paket di return ke seller
tanpa konfirmasi, paket tiba-tiba dialihkan ke ekspedisi lain, custumer

service tidak ada solusi jika ada masalah pengiriman, pelayanan buruk.

. Variable Empathy digambarkan oleh fenomena kurir tidak ramah, dan

kurir tidak jelas dalam pengantaran barang.

Berdasarkan latar belakang masalah di atas maka akan menarik apabila
dilakukan penelitian dengan judul:‘c Pengaruh Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Layanan Pengiriman Paket PT Pos

Indonesia pada (Study Kasus Masyarakat Kecamatan Rambutan)”



B. Rumusan Masalah

1. Adakah Pengaruh  Kualitas Pelayanan tangible, reliability,
responsiveness, empathy, dan assurance terhadap Kepuasan Pelanggan
Pada Layanan Pengiriman Paket PT Pos Indonesia (Study Kasus
Masyarakat Kecamatan Rambutan) ?

2. Adakah Pengaruh Tangible terhadap Kepuasan Pelanggan pada Pada
Layanan Pengiriman Paket PT Pos Indonesia (Study Kasus Masyarakat
Kecamatan Rambutan)?

3. Adakah Pengaruh Reliability terhadap Kepuasan Pelanggan Pada
Layanan Pengiriman Paket PT Pos Indonesia (Study Kasus Masyarakat
Kecamatan Rambutan)?

4. Adakah Pengaruh Responsiveness terhadap Kepuasan Pelanggan Pada
Layanan Pengiriman Paket PT Pos Indonesia (Study Kasus Masyarakat
Kecamatan Rambutan)?

5. Adakah Pengaruh Assurance terhadap Kepuasan Pelanggan Pada
Layanan Pengiriman Paket PT Pos Indonesia Study Kasus Masyarakat
Kecamatan Rambutan)?

6. Adakah Pengaruh Empathy terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Layanan
Pengiriman Paket PT Pos Indonesia (Study Kasus Masyarakat
Kecamatan Rambutan)?

C. Tujuan Penelitian
1. Untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan (tangible, reliability,

responsiveness, empathy, dan assurance) terhadap Kepuasan Pelanggan
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Pada Layanan Pengiriman Paket PT Pos Indonesia (Study Kasus

Masyarakat Kecamatan Rambutan)

Untuk mengetahui Pengaruh Tangible terhadap Kepuasan Pelanggan
Pada Layanan Pengiriman Paket PT Pos Indonesia (Study Kasus
Masyarakat Kecamatan Rambutan)

Untuk mengetahui Pengaruh Reliability terhadap Kepuasan Pelanggan
Pada Layanan Pengiriman Paket PT Pos Indonesia (Study Kasus
Masyarakat Kecamatan Rambutan)

Untuk mengetahui Pengaruh Responsiveness terhadap Kepuasan
Pelanggan Pada Layanan Pengiriman Paket PT Pos Indonesia (Study
Kasus Masyarakat Kecamatan Rambutan)

Untuk mengetahui Pengaruh Assurance terhadap Kepuasan Pelanggan
Pada Layanan Pengiriman Paket PT Pos Indonesia (Study Kasus
Masyarakat Kecamatan Rambutan)

Untuk mengetahui Pengaruh Empathy terhadap Kepuasan Pelanggan
Pada Layanan Pengiriman Paket PT Pos Indonesia (Study Kasus

Masyarakat Kecamatan Rambutan)

D. Manfaat Penelitian

1.

Bagi Peneliti

Diharapkan dengan adanya penelitian ini penulis dapat menambah
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wawasan dan pengetahuan yang diperolen selama perkuliahan,

khususnya dalam bidang Manajemen Pemasaran yang diharapkan dapat
memberikan manfaat untuk penerapan di dalam dunia kerja.
Bagi Almameter

Dapat dijadikan salah satu sumber dan bacaan bagi para
mahasiswa/mahasiswi serta sebagai bahan acuan atau perbandingan bagi

peneliti selanjutnya.
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