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ABSTRAK 

 

Riska Dindasari / 212017421P / 2020 / Pengaruh Kulitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Konsumen pada PT Pos Indonesia Palembang / Pemasaran 

 

Penelitian ini ditujukan untuk menganalisis kualitas pelayanan berdasarkan dimensi 

kualitas pelayanan yaitu terdiri dari variabel-variabel: bukti fisik, kehandalan, daya 

tanggap, jaminan dan empati terhadap kepuasan konsumen pada PT Pos Indoensia 

Palembang. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen pada kantor Pos Indonesia Palembang. Jenis 

penelitian yang digunakan adalah asosiatif. Jumlah sampel  sebanyak 60 konsumen. 

Pengambilan sampel mengguknakan teknik purvosive sampling. Data yang 

diperlukan dalam penelitian ini adalah data primer dengan teknik pengumpulan data 

kuesioner yang berhubungan dengan indicator-indikator yang digunakan. Teknik 

analisis yang digunakan adalah regresi linier berganda. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa secara uji F (bersama-sama) kualitas pelayanan mempunyai 

pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen dan pada uji T terlihat 

bahwa variabel bukti fisik dan kehandalan berpengaruh secara signifikan dan 

variabel lainnya tidak berpengaruh secara signifikan. 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen 
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 Alhamdulilahirabbil’alamin, puji dan syukur atas kehadiran Allah SWT 

yang telah memberikan berkah, rahmat, hidayah, dan karunia-Nya sehingga penulis 

dapat menyelesaikan penyusunan skripsi ini yang berjudul “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada PT Pos Indonesia 

Palembang” dengan baik dan tepat waktu.  

 Dengan penuh rasa hormat, cinta, kasih sayang, dan kerendahan hati, skripsi 

ini penulis mempersembahkan terkhusus kepada kedua orang tua Ayahanda 

Bambang dan ibunda Ernani yang telah sangat berjasa dalam mendidik, 

mendoakan, memberikan dorongan, semangat, dan motivasi, serta telah 

membesarkan penulis dengan penuh rasa cinta, kasih sayang tanpa keluh kesah. 

Terima kasih Yaa Allah, Engkau telah memberikan penulis keluarga dan orang tua 

yang terbaik dalam hidup ini.  

 Dalam penulisan skripsi ini penulis menyadari bahwa masih banyak 

kekurangan, hal ini mengingat keterbatasan yang dimiliki penulis, baik dari segi 

ilmu ataupun pengalaman. Selesainya skripsi ini tidak terlepas dari bantuan, 

bimbingan, dorongan serta motivasi dari berbagai pihak, maka pada kesempatan  

ini penulis ingin mengucapkan terima kasih yang sedalam–dalamnya kepada: 

1. Bapak DR. Abid Djazuli, S.E., M.M Rektor Universitas Muhammadiyah 

palembang 

2. Bapak Drs. Fauzi Ridwan, S.E., M.Si selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Universitas Muhammadiyah Palembang.  



 

 

vii 

 

3. Ibu Hj. Maftuhah Nurrahmi, S.E., M.Si. selaku ketua program Studi Manajemen 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Palembang. 

4. Bapak Yudha Mahrom Darma Saputra, S.E., M.Si selaku pembimbing 

akademik dan pembimbing kedua yang telah membimbing selama perkulihan 

di Universitas Muhammadiyah Palembang.  

5. Ibu Hj. Maftuhah Nurrahmi, S.E., M.Si selaku pembimbing skripsi yang telah 

banyak membantu dalam penyusunan skripsi. 

6. Ibu DR. Sri Rahayu, S.E., M.M., dan Bapak Yudha Mahrom Darma Saputra, 

S.E., M.Si. selaku penelaah I dan penelaah II dalam seminar proposal penelitian. 

7. Responden-responden penulis, yaitu konsumen pada PT Pos Indonesia 

Palembang. 

8. Bapak dan Ibu Dosen Serta Staff pengajar Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas Muhammadiyah Palembang. 

9. Teman-temanku satu almamater. 

Akhir kalam dengan segala kerendahan hati, penulis mengucapkan banyak 

terima kasih kepada semua pihak yang telah membantu dalam menyelesaikan 

skripsi ini, semoga amal dan ibadah yang dilakukan mendapatkan balasan dari 

Allah SWT. Harapan penulis semoga skripsi ini bermanfaat bagi para pembaca. 

Aamiin.  

 

Palembang, Februari 2020 

Penulis, 

 

 

Riska Dindasari 



viii 

 

DAFTAR ISI 

          Halaman 

HALAMAN SAMPUL ............................................................................................. i 

HALAMAN JUDUL ................................................................................................ ii 

HALAMAN PERNYATAAN BEBAS PLAGIAT ................................................ iii 

HALAMAN TANDA PENGESAHAN ................................................................... iv 

HALAMAN MOTTO DAN PERSEMBAHAN ....................................................  v 

HALAMAN ABSTRAK ..........................................................................................  vi 

HALAMAN PRAKATA ..........................................................................................  ix 

HALAMAN DAFTAR ISI ....................................................................................... xi 

HALAMAN DAFTAR TABEL .............................................................................. xiii 

HALAMAN DAFTAR GAMBAR .......................................................................... xv 

HALAMN DAFTAR LAMPIRAN ......................................................................... xvi 

BAB I. PENDAHULUAN  

A. Latar Belakang Masalah ............................................................... 1 

B. Rumusan Masalah ........................................................................ 10 

C. Tujuan Penelitian ......................................................................... 11 

D. Manfaat Penelitian ....................................................................... 11 

BAB II. KAJIAN KEPUSTAKAAN, KERANGKA PEMIKIRAN, 

DAN HIPOTESIS 

A. Landasan Teori ............................................................................. 8 

1. Kepuasan Pelanggan .............................................................. 8 

2. Kualitas Pelayanan ................................................................. 14 

B. Penelitan Sebelumnya .................................................................. 17 

C. Kerangka Pemikiran ..................................................................... 21 

D. Hipotesis ....................................................................................... 21 

BAB III. METODE PENELITIAN 

A. Jenis Penelitian ............................................................................. 22 

B. Lokasi Penelitian .......................................................................... 22 



 

 

ix 

 

C. Operasionalisasi Variabel............................................................. 22 

D. Populasi dan Sampel .................................................................... 22 

E. Data Yang Diperlukan.................................................................. 22 

F. Metode Pengumpulan Data .......................................................... 23 

G. Analisis Data dan Teknik Analisis ............................................... 24 

BAB IV.          HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. Jenis Penelitian ............................................................................ 40 

B. Pembahasan Hasil Penelitian ....................................................... 77 

BAB V.          SIMPULAN DAN SARAN 

A. Simpulan ...................................................................................... 85 

B. Saran ............................................................................................ 85 

DAFTAR PUSTAKA 

LAMPIRAN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

x 

 

DAFTAR TABEL 

 

                                                                                                                           Halaman 

Tabel I.1 Laporan Customer Service Pengaduan Surat Pos, Paket Pos, 

 Wesel Pos dan Lain-lain Kantor Pos Palembang 30000  

 Bulan Januari 2017 ........................................................................... 5 

Tabel I.2 Research Pendahuluan ..................................................................... 9 

Tabel III.1 Operasional Variabel ........................................................................ 27 

Tabel III.2 Skala Likert ...................................................................................... 33 

Tabel IV.1 Hasil Uji Validitas Bukti Fisik ......................................................... 43 

Tabel IV.2 Hasil Uji Validitas Kehandalan ........................................................ 44 

Tabel IV.3 Hasil Uji Validitas Daya Tanggap ................................................... 45 

Tabel IV.4 Hasil Uji Validitas Jaminan ............................................................. 46 

Tabel IV.5 Hasil Uji Validitas Empati ............................................................... 48 

Tabel IV.6 Hasil Uji Validitas Kepuasan Konsumen ......................................... 49 

Tabel IV.7 Hasil Uji Reliabilitas ........................................................................ 50 

Tabel IV.8 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ..................... 55 

Tabel IV.9 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia ..................................... 55 

Tabel IV.10 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir ........... 56 

Tabel IV.11 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan ................... 5 

Tabel IV.12 Karakteristik Penilaian Responden Terhadap Variabel Bukti 

 Fisik (X1) ......................................................................................... 58 

Tabel IV.13 Karakteristik Penilaian Responden Terhadap Kehandalan (X2) ..... 59 

Tabel IV.14 Karakteristik Penilaian Responden Terhadap Variabel Daya 

 Tanggap (X3) ................................................................................... 61 

Tabel IV.15 Karakteristik Penilaian Responden Terhadap Variabel 

 Jaminan (X4) .................................................................................... 62 

Tabel IV.16 Karakteristik Penilaian Responden Terhadap Variabel 

 Empati (X5) ...................................................................................... 63 



 

 

xi 

 

Tabel IV.17 Karakteristik Penilaian Responden Terhadap Variabel 

 Kepuasan Konsumen (Y) ................................................................. 65 

Tabel IV.18 Hasil Analisis Regresi Linier Berganda ........................................... 66 

Tabel IV.19 Hasil Uji F (Simultan) ...................................................................... 70 

Tabel IV.20 Hasil Uji T (Parsial) ......................................................................... 71 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

xii 

 

DAFTAR GAMBAR 

 

                                                                                                                           Halaman 

Gambar II.1 Kerangka Pemikiran ......................................................................... 25 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

xiii 

 

DAFTAR LAMPIRAN 

 

Lampiran 1. Jadwal Penelitian 

Lampiran 2. Daftar Kuesioner untuk Responden 

Lampiran 3. Hasil Uji Validitas 

Lampiran 3. Hasil Uji Realibilitas 

Lampiran 4. Karakteristik Data Responden 

Lampiran 5. Tabel F 

Lampiran 6. Tabel T 

Lampiran 7. Surat Permohonan Riset 

Lampiran 8. Surat Keteranagan Penelitian dari Perusahaan 

Lampiran 9. Kartu Aktivitas Bimbingan Skripsi 

Lampiran 10. Sertifikat AIK 

Lampiran 11. Sertifikat Toefl 

Lampiran 12. Biodata Penulis 

 

 

 

 

 

 



1 

 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Keberhasilan perusahaan dalam mencapai tujuan dan sasaran perusahaan 

sangat di pengaruhi oleh kemampuan perusahaan memasarkan produknya. 

Pengertian pemasaran sendiri merupakan sistem keseluruhan dari berbagai kegiatan 

bisnis atau usaha yang ditujukan untuk merencanakan, menentukan harga barang 

atau jasa, mempromosikannya, dan mendistribusikannya kepada konsumen dan 

bisa memuasakan konsumen (Stanton).Pemasaran sangat penting bagi semua 

bisnis, tidak memandang bisnis tersebut besar maupun kecil. Apabila dalam suatu 

bisnis tidak adanya pemasaran, maka konsumen tidak akan mengetahui tentang 

sebuah produk yang dihasilkan dari bisnis tersebut dan membuat penjualannya 

menjadi rendah. 

Menurut Zeithaml dan Bitner dalam Etta Mamang Sangadji (2013:181) 

konsumen yang merasa puas pada produk/jasa dibeli dan digunakannya akan 

kembali menggunakan jasa/produk yang ditawarkan hal ini akan membangun 

kesetian konsumen. Menurut Parasuraman dalam Rambat Lupiyoadi (2013:216) 

jika kenyataan sama atau lebih dari yang diharapkan maka layanan dapat dapat 

dikatakan berkualitas atau memuaskan. Sebaliknya jika kenyataan kurang dari yang 

diharapkan maka layanan dapat dikatakan tidak berkualitas atau tidak memuaskan. 

Tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan 

dengan harapan. 
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 Kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan kepada konsumen merupakan 

salah satu indikator yang menentukan kepuasan konsumen terhadap apa yang 

diberikan oleh perusahaan. Jika kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan 

kepada konsumen baik, maka akan membuat konsumen beranggapan perusahaan 

telah profesional dalam memberikan pelayanannya. Begitu pula sebaliknya jika 

konsumen beranggapan kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen 

buruk, maka konsumen akan beranggapan kalau perusahaan kurang profesional 

dalam memberikan layanan kepada konsumen. Seperti yang dikatakan Zeithaml 

dan Bitrner dalam Rambat Lupiyoadi (2013:228) didalam buku tersebut dijelaskan 

bahwa faktor utama penentu kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan 

terhadap kualitas pelayanan jasa.Tingkat kepuasan konsumen pun dapat diartikan 

tingkat perasaan dimana seseorang menyatakan hasil perbandingan atas kinerja 

produk (jasa) yang diterima dan yang diharapkan (Rambat Lupiyoadi, 2013:228). 

Menurut Parasuraman (2002) dalam Etta Mamang Sangadji (2013:100) 

mendefinisikan kualitas jasa sebagai tingkat keunggulan yang diharapkan dan 

pengendalian atas tingat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 

pelanggan. Terdapat lima dimensi kepuasan pelanggan tangibles (bukti fisik), 

dimensi reliability (kehandalan), dimensi responsiveness (daya tanggap), dimensi 

assurance (jaminan), dan dimensi empathy (empati). 

Persaingan dalam dunia bisnis saat ini sudah tidak bisa dihindari lagi, namun 

hal ini dapat memberikan dampak yang positif bagi perusahaan. Perusahaan akan 

merasa termotivasi untuk menjadi yang terbaik. Perusahaan juga dituntut untuk 

meningkatkan permintaan pelanggan, bukan hanya menarik pelanggan saja namun 
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juga untuk mempertahankan pelanggan yang telah ada demi kelangsungan 

perusahaan itu sendiri. 

Tingginya tingkat persaingan antara perusahaan jasa lainnya yang kini mulai  

bermunculan yang ada di Sumatera Selatan dan sekitarnya seperti Tiki, JNE, PT 

Jevin Multi Sarana (JMS) Kargo Palembang, dll, membuat PT Pos Indonesia harus 

berusaha mempertahankan atau bahkan memperbaiki citra yang dimiliki. Oleh 

karena itu dengan adanya persaingan yang semakin ketat, dimana semakin banyak 

jasa-jasa yang ingin terlibat dalam kebutuhan keinginan pelanggan untuk 

pengiriman paket.Maka suatu perusahaan haruslah memberikan nilai dan kepuasan 

melalui kepuasan pelanggan dan pelayanan yang berkulitas dengan harga bersaing. 

Sehingga upaya setiap perusahaan untuk menciptakan kepuasan pelanggan  

adalah penting untuk mempertahankan perusahaan dan kualitas pelayanan yang 

baik merupakan satu hal yang sangat penting untuk meraih pasar.  

Beberapa produk dan layanan yang disediakan PT Pos Indonesia yaitu, produk 

berupa  surat dan paket yang dikelompokan menjadi pos express, surat pos biasa 

(standar), paket pos, pos kilat khusus, express mail service (EMS), admail pos. Jasa 

keuangan yaitu pospay, weselpos, giropos, fund distribution, bank chaneling. Ritel 

yaitu emas ANTAM.Pelayanan berupa tarif kirim uang yang dikelompokan 

menjadi tari weselpos domestik, tarif weselpos internasional, tarif western union 

tarif weselpos PIN. FAQ yaitu Frequently Asked Question dan juga PT Pos 

Indonesia menyediakan pelayanan kontak jika ada pelanggan yang ingin 

menghubungi yaitu, halopos 161, permintaan informasi, keluhan kiriman pos, 

facebook, twitter, youtube, dan LAPOR. Namun, pelayanan ini sering kali masih 
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belum optimal dan mengakibatkan pelanggan kurang puas dengan pelayanan yang 

diberikan PT Pos Indonesia. 

Kurang optimalnya dalam pelayanan terlihat dari banyaknya pelanggan yang 

mengadu pada customer service tiap bulannya, mulai dari terlambatnya pengiriman, 

pengiriman yang rusak, pengiriman yang hilang bahkan salah bayar. 
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Tabel I.1 

LAPORAN CUSTOMER SERVICE 

PENGADUAN SURAT POS, PAKET POS, WESEL POS, DAN LAIN-LAIN 

KANTOR POS PALEMBANG 30000 

BULAN JANUARI 2017 

 

SURAT POS 

URAIAN 

POS EXPRESS 
SURAT KILAT 

KHUSUS 
EMS RLN 

Incoming Outgoing Incoming Outgoing Incoming Outgoing Incoming Outgoing 

Terlambat 1 3 22 10 - 1 - 1 

Rusak - - - - - - - - 

Hilang - - - - - - - - 

Jumlah  1 3 22 10 - 1 - - 

Selesai 1 3 22 10 - 1 - - 

Sisa - - - - - - - - 

Ganti Rugi - - - - - - - - 

Keterangan         

 
PAKET POS 

URAIAN 

PPKH PPB DN PP LN 

Incoming Outgoing Incoming Outgoing Incoming Outgoing 

Terlambat 8 - 4 4 1 - 

Rusak - - - 2 - - 

Hilang - - - - - - 

Jumlah  8 - 4 6 1 - 

Selesai 8 - 4 5 1 - 

Sisa - - - 1 - - 

Ganti Rugi - - - - - - 

Keterangan   Dibayar kantor Asal   

 
WESEL POS 

WESEL POS INSTAN WESEL POS PRIMA 

Uraian Incoming Outgoing URAIAN Incoming Outgoing 
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Terlambat - - Terlambat - 1 

Salah Bayar - - Retur - - 

Jumlah - - Jumlah - 1 

Selesai - - Selesai - 1 

Sisa - - Sisa - - 

Keterangan      

 
LAIN-LAIN 

PERTANYAAN LAYANAN KELUHAN KUALITAS LAYANAN 

Uraian Jumlah Keterangan Uraian Jumlah Keterangan 

Publik 217 - Antrian - - 

Telepon 406 -    

CCH 71 - Sikap Petugas - - 

Jumlah 696  Jumlah - - 

Sumber: CS Kantor Pos Palembang, 2017 

LAPORAN CUSTOMER SERVICE 

PENGADUAN SURAT POS, PAKET POS, WESEL POS, DAN LAIN-LAIN 

KANTOR POS PALEMBANG 30000 

BULAN FEBRUARI 2017 

 

SURAT POS 

URAIAN 

POS EXPRESS 
SURAT KILAT 

KHUSUS 
EMS RLN 

Incoming Outgoing Incoming Outgoing Incoming Outgoing Incoming Outgoing 

Terlambat 1 2 13 5 - 2 3 - 

Rusak - - - - - - - - 

Hilang - - - - - - - - 

Jumlah  1 2 13 5 - 2 3 - 

Selesai 1 2 12 5 - 2 3 - 

Sisa - - 1 - - - - - 

Ganti Rugi - - - - - - - - 

Keterangan         

 
PAKET POS 
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URAIAN 

PPKH PPB DN PP LN 

Incoming Outgoing Incoming Outgoing Incoming Outgoing 

Terlambat 8 - - 4 - 1 

Rusak - - - - - - 

Hilang - - - - - - 

Jumlah  8 - - 4 - 1 

Selesai 7 - - 4 - 1 

Sisa 1 - - - - - 

Ganti Rugi - - - - - - 

Keterangan       

 
WESEL POS 

WESEL POS INSTAN WESEL POS PRIMA 

Uraian Incoming Outgoing URAIAN Incoming Outgoing 

Terlambat - - Terlambat - - 

Salah Bayar - - Retur - - 

Jumlah - - Jumlah - - 

Selesai - - Selesai - - 

Sisa - - Sisa - - 

Keterangan      

 
LAIN-LAIN 

PERTANYAAN LAYANAN KELUHAN KUALITAS LAYANAN 

Uraian Jumlah Keterangan Uraian Jumlah Keterangan 

Publik 214 - Antrian - - 

Telepon 422 -    

CCH 68 - Sikap Petugas - - 

Jumlah 704  Jumlah - - 

Sumber: CS Kantor Pos Palembang, 2017 

 
LAPORAN CUSTOMER SERVICE 

PENGADUAN SURAT POS, PAKET POS, WESEL POS, DAN LAIN-LAIN 

KANTOR POS PALEMBANG 30000 

BULAN MARET 2017 
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SURAT POS 

URAIAN 

POS EXPRESS 
SURAT KILAT 

KHUSUS 
EMS RLN 

Incoming Outgoing Incoming Outgoing Incoming Outgoing Incoming Outgoing 

Terlambat 4 8 19 5 -  3 8 

Rusak - - - - - - - - 

Hilang - - - - - - - - 

Jumlah  4 8 19 5 - - 3 8 

Selesai 4 7 19 5 - - 3 3 

Sisa - 1 - - - - - 5 

Ganti Rugi - - - - - - - - 

Keterangan         

 
PAKET POS 

URAIAN 

PPKH PPB DN PP LN 

Incoming Outgoing Incoming Outgoing Incoming Outgoing 

Terlambat 6 1 2 1 - 1 

Rusak - - - - - - 

Hilang - - - - - - 

Jumlah  6 1 2 1 - 1 

Selesai 6 1 2 - - - 

Sisa - - - 1 - 1 

Ganti Rugi - - - - - - 

Keterangan       

 
WESEL POS 

WESEL POS INSTAN WESEL POS PRIMA 

Uraian Incoming Outgoing URAIAN Incoming Outgoing 

Terlambat - - Terlambat - - 

Salah Bayar - - Retur - - 

Jumlah - - Jumlah - - 
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Selesai - - Selesai - - 

Sisa - - Sisa - - 

Keterangan      

 
LAIN-LAIN 

PERTANYAAN LAYANAN KELUHAN KUALITAS LAYANAN 

Uraian Jumlah Keterangan Uraian Jumlah Keterangan 

Publik 203 - Antrian - - 

Telepon 460 -    

CCH 70 - Sikap Petugas - - 

Jumlah 733  Jumlah - - 

Sumber: CS Kantor Pos Palembang, 2017 

 

Surat Pos terdapat pemasukan pos express sebanyak pemasukan satu buah dan 

keluaran tiga buah, surat kilat sebanyak pemasukan dua puluh dua buah dan 

keluaran sepuluh buah, EMS sebanyak keluaran satu buah, RLN tidak sebanyak 

pemasukan dan keluaran. Paket pos terdapat PPKH pemasukan delapan buah, PPB 

DN pemasukan sebanyak empat buah dan keluaran empat buah namun yang rusak 

duah buah, PP LN pemasukan satu buah. Wesel pos terdapat keterlambatan wesel 

pos prima sebanyak satu buah. 

 Pada bulan Februari 2017 yaitu, surat pos terdapat pos express sebanyak 

pemasukan dua satu dan pengeluaran dua buah, surat kilat sebanyak pemasukan 

tiga belas dan pengeluaran lima buah, EMS pengeluaran sebanyak dua buah, dan 

RLN pemasukan sebanyak tiga buah. Paket pos terdapat PPKH pemasukan 

sebanyak delapan buah, PPB DN pengeluaran sebanyak empat buah dan PP LN 

pengeluaran sebanyak satu buah. 
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 Pada bulan Maret 2017 yaitu, surat pos terdapat pos express pemasukan 

sebanyak empat buah, surat kilat khusus pemasukan sebanyak sembilan belas buah 

dan pengerluaran sebanyak lima buah, RLN pemasukan sebanyak tiga buah dan 

pengeluaran sebanyak delapan buah, paket kilat terdapat PPKH pemasukan 

sebanyak enam buah dan pengeluaran sebanyak satu buah, PPB DN pemasukan 

sebanyak 2 buah dan pengeluaran satu buah, dan PP LN pengerluaran sebanyak 

satu buah 

Kurang tanggap dan handal yang dirasakan konsumen kepada kinerja PT Pos 

Indonesia terlihat dalam keluhan LAPOR (Layanan Aspirasi Dan Pengaduan 

Online Rakyat)  13 Maret 2015, dimana pelanggan harusnya menerima paket  pada 

tanggal tertentu tapi nyatanya sampai lewat batas waktu paket belum juga sampai, 

pelanggan juga sudah menanyakan status kiriman paket tetapi tidak direspon 

dengan baik. Pegawai pun kurang berempati dalam memberikan respon  yang baik 

kepada konsumen. 

Kurangnya jaminan dan ketanggapan pegawai dalam memberikan pelayanan 

kepada konsumen juga terlihat dari ketidak puasan keterlambatan pengiriman 

paket, dalam Kompasiana Beyond Blogging, seorang pelanggan menceritakan 

pengalaman buruk yang diterimanya dari PT Pos Indonesia, ia mengirim barang 

dengan menggunakan jasa paket kilat khusus yaitu maksimal 2 hari barang sudah 

tiba di tujuan namun nyatanya paket yang ia kirimkan baru bisa sampai setelah 4 

hari pengiriman. Keterlambatan yang terjadi masih menjelaskan kurang tanggap 

dan handalnya PT Pos Indonesia dalam memberikan pelayanan kepada konsumen. 
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Dalam mendukung penelitian ini penulis membuat research pendahuluan yang 

berupa wawancara langsung terhadap 30 konsumen PT POS Indonesia. Adapun 

wawancara dan hasil yang dimaksud yaitu, 

Tabel I.2 

Research Pendahuluan 

No Pernyataan Jawaban 

Setuju Tidak Setuju 

1 Ruang tunggu yang nyaman 26 4 

2 Ketepatan waktu dalam membantu 

konsumen 

16 14 

3 Pelayanan yang cepat 14 16 

4 Pelayanan yang diberikan mampu 

memberikan kepercayaan konsumen 

11 19 

5 Waktu pengoperasian yang sesuai 13 17 

 Sumber: data Primer, 2019 

 Berdasarkan tabel diatas dapat di lihat bahwa adanya jawaban responden 

yng tidak setuju terhadap pelayanan yang diberikan oleh PT Pos Indonesia 

Palembang. Adapun ketidak puasan yang dimaksud adalah daya tanggap, konsmen 

merasa pengiriman paket seringkali tidak sesuai dengan jadwal contohnya paket 

kilat yang harusnya memakan waktu 1 hari menjadi 2 hari. Jaminan, ada beberapa 

konsumen yang menggunakan jasa pengiriman pada PT Pos Indonesia Palembang 

mendapatkan barang yang diterimanya mengalami kerusakan sehingga membuat 

konsumen tidak mempercayai PT Pos Indonesia Palembang lagi sebagai kurir 

pengiriman yang terpercaya, dan yang terakhir empati, konsumen merasa karyawan 

PT Pos Indonesia tidak memiliki rasa empati yang tinggi karna seringkali loket 

yang disediakan tidak selalu terbuka semua sehingga konsumen harus menunggu 

dan mengantri lebih lama. 



12 

 

 

 

Berdasarkan uraian di atas, maka penulis tertarik untuk mengadakan penelitian 

tentang penilaian pelanggan akan pelayanan yang diberikan Kantor Pos Indonesia 

Palembang dengan judul yaitu, Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Konsumen Pada Kantor Pos Indonesia Palembang. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang diuraikan diatas, maka rumusan masalah pada 

penelitian ini yaitu, adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen pada kantor Pos Indonesia Palembang ?. 

 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan perumusan masalah tersebut,  maka tujuan penulisan Usulan 

Penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadapa 

kepuasan kosnumen Pada Kantor Pos  Indonesia Palembang. 

 

D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Penulis 

Manfaat bagi penulis untuk menambah wawasan dan mampu menerapkan 

ilmu yang diterima selama perkuliahan mengenai pengetahuan di bidang 

pemasaran yaitu Kualitas jasa. 

2. Bagi Perusahaan 

Diharapkan dapat memberi sumber informasi yang berguna sebagai 

masukan bagi Kantor Pos Indonesia Palembang yang berhubungan dengan 
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kualitas pelayanan jasa, sehingga dapat meningkatkan atau 

memaksimalkan tingkat kepusan konsumen terhadap perusahaan. 

3. Bagi Almamater 

Sebagai bahan referensi yang dapat digunakan untuk penelitian dimasa 

yang akan datang. 
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