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ABSTRAK 

 

Nama : Ari Sinto Rambe 

NIM : 1940200116 

Judul Skripsi : Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Biaya Pengiriman 

Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Pada Pelanggan Kantor 

Pos Padangsidimpuan) 

 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh adanya ketidaksesuaian antara harapan pelanggan dan 

realitas pelayanan yang diberikan oleh Kantor Pos Padangsidimpuan. Fenomena tersebut 

tercermin dari berbagai keluhan pelanggan, seperti lamanya waktu pelayanan, antrean 

yang panjang, serta terbatasnya fasilitas pendukung yang tersedia. Kondisi ini 

menunjukkan adanya potensi penurunan tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan 

yang diberikan. Namun, di sisi lain, Kantor Pos Padangsidimpuan masih menjadi pilihan 

utama bagi sebagian besar pelanggan karena menawarkan biaya pengiriman yang relatif 

terjangkau serta memiliki citra sebagai lembaga jasa pos yang terpercaya dan 

berpengalaman. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan 

dan biaya pengiriman terhadap kepuasan pelanggan. Metodologi yang digunakan adalah 

pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian asosiatif. Teknik pengumpulan data 

dilakukan melalui penyebaran kuesioner kepada 71 responden yang merupakan 

pelanggan aktif Kantor Pos Padangsidimpuan. Instrumen penelitian terdiri atas 15 butir 

pernyataan yang mengukur tiga variabel utama, yaitu kualitas pelayanan (X₁), biaya 

pengiriman (X₂), dan kepuasan pelanggan (Y). Data yang terkumpul kemudian dianalisis 

dengan menggunakan aplikasi SPSS melalui serangkaian uji statistik, meliputi uji 

validitas, reliabilitas, asumsi klasik, serta analisis regresi linear berganda untuk 

mengetahui hubungan dan pengaruh antarvariabel. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

secara parsial maupun simultan, variabel kualitas pelayanan dan biaya pengiriman 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dengan 

demikian, dapat disimpulkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan dan 

semakin kompetitif biaya pengiriman yang ditetapkan, maka tingkat kepuasan pelanggan 

Kantor Pos Padangsidimpuan akan meningkat. Hasil penelitian ini diharapkan dapat 

menjadi masukan bagi pihak manajemen dalam meningkatkan mutu layanan serta 

mempertahankan loyalitas pelanggan di tengah persaingan jasa pengiriman yang semakin 

ketat. 

Kata kunci: Biaya Pengiriman, Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan.  
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ABSTRACT 

Name : Ari Sinto Rambe 

Student ID  : 1940200116 

Thesis Title :  Analysis of the Influence of Service Quality and Shipping Costs 

on Customer Satisfaction (A Study on Customers of 

Padangsidimpuan Post Office) 

 

This research is motivated by the discrepancy between customer expectations and 

the actual service provided by the Padangsidimpuan Post Office. This 

phenomenon is reflected in various customer complaints, such as long service 

times, long queues, and limited supporting facilities. This condition indicates a 

potential decline in customer satisfaction with the services provided. However, on 

the other hand, the Padangsidimpuan Post Office remains the main choice for 

most customers because it offers relatively affordable shipping costs and has an 

image as a trusted and experienced postal service institution. This study aims to 

analyze the effect of service quality and shipping costs on customer satisfaction. 

The methodology used is a quantitative approach with an associative research 

type. The data collection technique was carried out by distributing questionnaires 

to 71 respondents who are active customers of the Padangsidimpuan Post Office. 

The research instrument consisted of 15 items that measure three main variables, 

namely service quality (X₁), shipping costs (X₂), and customer satisfaction (Y). 

The collected data were then analyzed using the SPSS application through a series 

of statistical tests, including validity, reliability, classical assumptions, and 

multiple linear regression analysis to determine the relationship and influence 

between variables. The results of the study indicate that partially and 

simultaneously, the variables of service quality and shipping costs have a positive 

and significant influence on customer satisfaction. Thus, it can be concluded that 

the better the quality of service provided and the more competitive the shipping 

costs set, the level of customer satisfaction at the Padangsidimpuan Post Office 

will increase. The results of this study are expected to provide input for 

management in improving service quality and maintaining customer loyalty 

amidst increasingly tight competition in shipping services. 

 

Keywords: Shipping Costs, Customer Satisfaction, Service Quality. 
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 الخلاصة

 

 سآث٢ ع٤٘رٞ أس١:  الاسم

 ١١ٕٓٓٓٔٔ١ٔ:  رقم القيد

 ػٔلاء ػ٠ِ دساعح) اُؼٔلاء سظا ػ٠ِ اُشحٖ ٝذٌا٤ُق اُخذٓح ظٞدج ذأش٤ش ذح٤َِ:  البحثعنوان 

 (ع٤ذ٣ٔثٞإٓ تاداٗؾ ك٢ اُثش٣ذ ٌٓرة

 
 ٛزٙ ذ٘ؼٌظ .تاداٗعغ٤ذ٣ٔثٞإ تش٣ذ ٌٓرة ٣وذٜٓا اُر٢ اُخذٓاخ ٝٝاهغ اُؼٔلاء ذٞهؼاخ ت٤ٖ اُر٘اهط ٖٓ اُثحس ٛزا ٣٘ثغ

 ٣ش٤ش .أُحذٝدج اُذػْ ٝٓشاكن اُط٣ِٞح، ٝاُطٞات٤ش اُط٣ِٞح، اُخذٓح أٝهاخ ٓصَ أُخرِلح، اُؼٔلاء شٌاٟٝ ك٢ اُظاٛشج

 تش٣ذ ٌٓرة ٣ظَ أخشٟ، ٗاح٤ح ٖٓ رُي، ٝٓغ .أُوذٓح اُخذٓاخ ػٖ اُؼٔلاء سظا ك٢ ٓحرَٔ اٗخلاض إ٠ُ اُٞظغ ٛزا

 خذٓح ًٔؤعغح صٞسج ُٝٚ ٗغث٤ًا ٓؼوُٞح شحٖ ذٌا٤ُق ٣وذّ لأٗٚ اُؼٔلاء ُٔؼظْ اُشئ٤غ٢ اُخ٤اس تاداٗعغ٤ذ٣ٔثٞإ

 .اُؼٔلاء سظا ػ٠ِ اُشحٖ ٝذٌا٤ُق اُخذٓح ظٞدج ذأش٤ش ذح٤َِ إ٠ُ اُذساعح ٛزٙ ذٜذف .خثشج ٝراخ ٓٞشٞهح تش٣ذ٣ح

 اعرث٤اٗاخ ذٞص٣غ خلاٍ ٖٓ اُث٤اٗاخ ظٔغ أعِٞب ذ٘ل٤ز ذْ .ذشاتط٢ تحس ٗٞع ٓغ ٢ًٔ ٜٗط ٢ٛ أُغرخذٓح أُٜ٘ع٤ح

 شلاشح ذو٤ظ ػ٘صشًا 15 ٖٓ اُثحس أداج ذرٌٕٞ .تاداٗعغ٤ذ٣ٔثٞإ تش٣ذ ٌُٔرة اُ٘شط٤ٖ اُؼٔلاء ٖٓ ٓغرع٤ثاً 71 ػ٠ِ

 اُث٤اٗاخ ذح٤َِ رُي تؼذ ذْ .(Y) اُؼٔلاء ٝسظا (X₂) اُشحٖ ٝذٌا٤ُق (X₁) اُخذٓح ظٞدج ٢ٛٝ سئ٤غ٤ح، ٓرـ٤شاخ

عٔؼح ُٔ  ٝأُٞشٞه٤ح اُصذم شِٔد الإحصائ٤ح، الاخرثاساخ ٖٓ عِغِح خلاٍ ٖٓ SPSS تشٗآط تاعرخذاّ اُ

 اُذساعح ٗرائط ذش٤ش .أُرـ٤شاخ ت٤ٖ ٝاُرأش٤ش اُؼلاهح ُرحذ٣ذ أُرؼذد، اُخط٢ الاٗحذاس ٝذح٤َِ اٌُلاع٤ٌ٤ح ٝالاكرشاظاخ

ٍٕ  ٝك٢ ظضئ٤اً اُشحٖ، ٝذٌا٤ُق اُخذٓح ظٞدج ٓرـ٤ش١ إٔ إ٠ُ  .اُؼٔلاء سظا ػ٠ِ ٝٛاّ إ٣عات٢ ذأش٤ش ُٜٔا ٝاحذ، آ

وذٓح اُخذٓح ظٞدج ذحغ٘د ًِٔا أٗٚ الاعر٘راض ٣ٌٖٔ ٝتاُرا٢ُ، ُٔ  سظا ٓغرٟٞ اسذلغ اُشحٖ، ذٌا٤ُق ذ٘اكغ٤ح ٝصادخ اُ

 ظٞدج ذحغ٤ٖ ك٢ ُلإداسج ٓذخلاخ اُذساعح ٛزٙ ٗرائط ذوُذّ إٔ أُرٞهغ ٖٝٓ .تاداٗعغ٤ذ٣ٔثٞإ تش٣ذ ٌٓرة ك٢ اُؼٔلاء

ي العملاء ولاء على ٝاُحلاظ اُخذٓح  
ايدة الشديدة المنافسة ظل ف  ي المت    

 .الشحن خدمات ف 

:الكلمات المفتاحية ذٌا٤ُقٍاُشحٖ،ٍسظاٍاُؼٔلاء،ٍظٞدجٍاُخذٓحٍ . 
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KATA PENGANTAR 
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diteladani dan yang telah membawa ajaran Islam bagi seluruh penghuni alam.  
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Skripsi ini disusun dengan bekal ilmu pengetahuan yang terbatas dan jauh 

dari kesempurnaan, sehingga tanpa bantuan, bimbingan dan petunjuk dari 
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dengan segala kerendahan hati dan penuh rasa syukur, peneliti mengucapkan 

banyak terimakasih kepada:  

1. Bapak Prof. Dr. H. Muhammad Darwis Dasopang, M.Ag selaku Rektor UIN 

SYAHADA Padangsidimpuan; Bapak Prof. Dr. Erawadi, M.Ag selaku 
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selaku Wakil Rektor Bidang Administrasi Umum, Perencanaan dan 
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Akademik yang telah memberikan bimbingan selama proses perkuliahan di 
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dan diberi balasan atas perjuangan mereka dengan surga firdaus-Nya. 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

A. Konsonan  

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan 

dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda dan sebagian lain 

dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. Berikut ini daftar huruf 

Arab dan transliterasinya dengan huruf latin.  

Huruf 

Arab 

Nama Huruf 

Latin 
Huruf Latin Nama 

 Alif ا
Tidak 

dilambangkan 
Tidak dilambangkan 

 Ba B Be ب

 Ta T Te خ

 a ṡ es (dengan titik di atas) ز

 Jim J Je ض

 ḥa ḥ ha(dengan titik di غ

bawah) 

 Kha Kh Ka dan ha خ

 Dal D De د

 al ż zet (dengan titik di ر

atas) 

 Ra R Er س

 Zai Z Zet ص

 Sin S Es ط

 Syin Sy es dan ye ػ

 ṣad ṣ s (dengan titik di ص

bawah) 

 ḍad ḍ de (dengan titik di ض

bawah) 

 ṭa ṭ te (dengan titik di غ

bawah) 

 ẓa ẓ zet (dengan titik di ظ

bawah) 

 ain .‗. Koma terbalik di atas‗ ع

 Gain G Ge ؽ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki م
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 Kaf K Ka ى

ٍ Lam L El 

ّ Mim M Em 

ٕ Nun N En 

ٝ Wau W We 

ٙ Ha H Ha 

 Hamzah ..‗.. Apostrof ء

١ Ya Y Ye 

 

B. Vokal  

Vokal bahasa Arab seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal 

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.  

1. Vokal Tunggal adalah vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya 

berupa tanda atau harkat transliterasinya sebagai berikut:  

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

 fatḥah A A 

 Kasrah I I 

     ٝ      ḍommah U U 

  

2. Vokal Rangkap adalah vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya 

berupa gabungan antara harkat dan huruf, transliterasinya gabungan 

huruf.  

Tanda dan Huruf Nama Gabungan Nama 

١ ..... fatḥah dan ya Ai a dan i 

ٍٝ...... fatḥah dan wau Au a dan u 

  

3. Maddah adalah vokal panjang yang lambangnya berupa harkat dan 

huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda.  
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Harkat dan Huruf Nama 
Huruf dan 

Tanda Nama 

 ...ٍٍَ...ٍاٍ...ٍٍَ...١ٍ
fatḥah dan alif atau 

ya - 
a dan garis di 

atas 

١ٍ...ٍٍٍٍِ... Kasrah dan ya 
- I dan garis di 

bawah 

ٍٝ...ٍٍُ... ḍommah dan wau - 
u dan garis di 

atas 

 

C. Ta Marbutah  

Transliterasi untuk Ta Marbutah ada dua:  

1. Ta Marbutah hidup yaitu Ta Marbutah yang hidup atau mendapat 

harkat fatḥah, kasrah, dan ḍommah, transliterasinya adalah /t/.  

2. Ta Marbutahmati yaitu Ta Marbutah yang mati atau mendapat harkat 

sukun, transliterasinya adalah /h/.  

Kalau pada suatu kata yang akhir katanya Ta Marbutah diikuti oleh 

kata yang menggunakan kata sandang al, serta bacaan kedua kata itu 

terpisah maka Ta Marbutah itu ditransliterasikan dengan ha (h).  

D. Syaddah (Tasydid)  

Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan 

dengan sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid. Dalam 

transliterasi ini tanda syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu 

huruf yang sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu.  

E. Kata Sandang  

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, 

yaitu : ٍا . Namun dalam tulisan transliterasinya kata sandang itu 
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dibedakan antara kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah dengan 

kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariah.  

1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiah adalah kata sandang yang 

diikuti oleh huruf syamsiah ditransliterasikan sesuai dengan bunyinya, 

yaitu huruf /l/ diganti dengan huruf yang sama dengan huruf yang 

langsung diikuti kata sandang itu.  

2. Kata sandang yang diikuti huruf qamariah adalah kata sandang yang 

diikuti oleh huruf qamariah ditransliterasikan sesuai dengan aturan 

yang digariskan di depan dan sesuai dengan bunyinya.  

F. Hamzah  

Dinyatakan di depan Daftar Transliterasi Arab-Latin bahwa 

hamzah ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, itu hanya terletak di 

tengah dan di akhir kata. Bila hamzah itu diletakkan di awal kata, ia tidak 

dilambangkan, karena dalam tulisan Arab berupa alif.  

G. Penulisan Kata  

Pada dasarnya setiap kata, baik fi‟il, isim, mau pun huruf, ditulis 

terpisah. Bagi kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab 

yang sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau 

harakat yang dihilangkan maka dalam transliterasi ini penulisan kata 

tersebut bisa dilakukan dengan dua cara: bisa dipisah per-kata dan bisa 

pula dirangkaikan. 
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H. Huruf Kapital  

Meskipun dalam sistem kata sandang yang diikuti huruf tulisan 

Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam transliterasi ini huruf tersebut 

digunakan juga. Penggunaan huruf kapital seperti apa yang berlaku dalam 

EYD, diantaranya huruf kapital digunakan untuk menuliskan huruf awal, 

nama diri dan permulaan kalimat. Bila nama diri itu dilalui oleh kata 

sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf awal nama 

diri tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya.  

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku dalam 

tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu 

disatukan dengan kata lain sehingga ada huruf atau harkat yang 

dihilangkan, huruf kapital tidak dipergunakan.  

I. Tajwid  

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, 

pedoman transliterasi ini merupakan bagian tak terpisahkan dengan ilmu 

tajwid. Karena itu keresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai 

dengan pedoman tajwid.  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang  

Pada era globalisasi saat ini perkembangan jasa pengiriman semakin 

menarik perhatian masyarakat. Persaingan yang ketat saat ini dan semakin 

banyaknya bisnis jasa pengiriman  membuat  pemilik atau pengelola harus 

mampu untuk menciptakan strategi  agar mampu bersaing dan 

mengungguli pesaingnya. Dalam hal ini persaingan usaha dapat dipahami 

sebagai upaya perusahaan untuk memenangkan persaingan dan 

mempertahankan pelanggan. Pertumbuhan ekonomi akan meyebabkan 

meningkatnya pendapatan karena terjadi peningkatan produksi barang dan 

jasa.1 

Pelayanan puplik dapat diklasifikasikan dalam dua kategori di 

antaranya pelayanan kebutuhan dasar (kesehatan pendidikan dan 

kebutuhan pokok) dan pelayanan umum (pelayanan administrasi, 

pelayanan barang dan pelayanan jasa). 2  Masyarakat setiap saad 

mengharapkan pelayanan puplik yan dapat di berikan secara memuaskan 

dan berkulitas oleh karna itu setiap ekspedisi memberikan pelayanan 

terbaiknya untuk menarik minat para konsumen. 

 
1Ali Hardana, Dkk, “Analisis Ekonomi Makro Dan Pengaruhnya Terhadap Kemiskinan 

(Studi Pada Pemerintah Kabupaten Tapanuli Selatan)”, Jurnal Ekonomi Akutansi dan Manajemen 

Vol. 1, No. 4 Oktober 2022, hlm. 22. 
2Angraini Wahyu Pinandari, dkk, Administrasi Pelayanan Kesehatan Masyarakat, (Padang: 

PT. Global Eksekutif Teknologi), hlm. 21. 
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Jasa pengiriman secara umum digunakan oleh masyarakat yang 

dikenakan biaya dalam transaksi. Pada pengembangannya, jasa 

pengiriman merupakan jalan alternativ yang memberikan solusi bagi 

masyarakat dalam pengiriman barang dari suatu daerah ke daerah lain. 

Maka dari itu untuk mewujudkan jasa pengiriman tanpa hambatan harus 

memiliki tingkat kualitas pelayanan dengan memperbaiki kualitas pelayan, 

memberikan harga yang tidak terlalu tinggi, dan mengurangi antrian disaat 

melakukan transaksi. Kualitas dapat didefinisikan sebagai keseluruhan ciri 

serta sifat barang dan jasa yang berpengaruh pada kemampuan memenuhi 

kebutuhan yang di nyatakan maupun tersirat.3  

Di tengah meningkatnya kebutuhan masyarakat akan layanan 

pengiriman yang cepat dan efisien, masih banyak keluhan yang muncul 

terkait biaya pengiriman di Kantor Pos. Berdasarkan hasil survei Lembaga 

Konsumen Indonesia tahun 2024, sekitar 43% pengguna layanan Pos 

Indonesia menyatakan bahwa tarif pengiriman dianggap kurang kompetitif 

dibandingkan dengan ekspedisi swasta lainnya. 4  Selain itu, dalam 

beberapa kasus, pengguna mengeluhkan biaya tambahan tersembunyi, 

seperti biaya asuransi atau pengemasan, yang tidak diinformasikan secara 

transparan sejak awal. Kondisi ini membuat sebagian konsumen beralih ke 

jasa pengiriman lain yang menawarkan tarif lebih murah dengan layanan 

 
3Ali Hardana, dkk, “Analisis Pengaruh Kualitas Produk Dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Minat Nasabah Menabung Pada PT. BSI Cabang Padangsidimpuan”, Jurnal Ekonomi Dan 

Perbankan Syariah, Vol. 7, No. 2, 2022, hlm. 831. 
4Lembaga Konsumen Indonesia. Survei Kepuasan Layanan Pengiriman Nasional 2024, 

(Jakarta: LKI Press, 2024), hlm. 56. 
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yang serupa atau bahkan lebih cepat.5 Fenomena ini menunjukkan bahwa 

aspek biaya masih menjadi pertimbangan utama masyarakat dalam 

memilih layanan pengiriman, dan menjadi tantangan besar bagi Kantor 

Pos dalam mempertahankan kepercayaan publik serta daya saingnya di 

pasar logistik nasional. 

Saat ini, terdapat banyak perusahaan yang menyediakan layanan 

pengiriman, seperti Pos Indonesia, J&T Express, JNE, SiCepat Express, 

dan lainnya. Persaingan yang ketat di industri ini mendorong para pelaku 

usaha untuk terus berlomba-lomba meningkatkan kualitas pelayanan demi 

menarik dan mempertahankan pelanggan. Perusahaan yang telah lama 

berdiri dan memiliki basis pelanggan yang kuat seharusnya mampu 

menjaga kepercayaan tersebut dengan melakukan inovasi berkelanjutan. 

Upaya ini penting agar pelanggan tidak beralih ke kompetitor yang 

menawarkan layanan serupa. Jika loyalitas pelanggan dapat dipertahankan 

melalui kualitas layanan dan inovasi, maka pesaing akan menghadapi 

tantangan besar untuk merebut pangsa pasar tersebut.6 

Perusahaan harus mengetahui kekurangan apa saja yang harus 

diperbaiki dan apa yang harus perusahaan tingkatkan agar mencapai 

kepuasan pelanggan sesuai dengan keinginan dan kebutuhan. Perusahaan 

juga harus mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggannya agar dapat melakukan perbaikan dan inovasi yang 

 
5Harian Kompas, “Keluhan Konsumen terhadap Biaya Tambahan Jasa Pos,” Kompas.id, 17 

Januari 2024, https://www.kompas.id/. 
6Asosiasi Logistik Indonesia. Tren Persaingan Industri Pengiriman Barang di Indonesia, 

(Jakarta: ALI Press, 2023), hlm. 78. 

https://www.kompas.id/
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diharapkan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan setelah bertransaksi. 

Pemasaran digital atau digital marketing merupakan hasil dari pemasaran 

evolusi. Evolusi terjadi ketika perusahaan menggunakan saluran media 

digital untuk sebagian besar pemasaran.7  

Kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan 

dan pengedalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi 

keinginan pelanggan. Kualitas pelayanan itu juga harus memperhatikan 

tentang bukti fisik yaitu barang maupun pelayanan yang diberikan harus 

dalam kondisi yang baik, hal lainnya yaitu keandalan merupakan 

kemampuan untuk menghasilkan kinerja pelayanan yang dijanjikan secara 

akurat dan pasti. Memahami kepuasan pelanggan sangat penting bagi 

aktivitas pemasaran. Usaha mewujudkan pelayanan yang berkualitas tidak 

bisa dilepaskan dari peranan penting karyawan maupun sumber daya 

manusia yang dimiliki.8 

Selain kualitas pelayanan biaya/harga pengiriman juga sangat 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dalam mengirim barang dimana 

biaya pengiriman adalah sejumlah harga/bayaran yang diberikan 

konsumen kepada pihak kantor pos sebagai bayaran atas jasa yang di 

berikan pihak kantor pos karna telah mengirimkan barang pelanggan 

kepada alamat penerima. Harga merupakan salah satu faktor penting dari 

 
7Ali Hardana, dkk, “Pelatihan Manajemen Usaha Dalam Meningkatkan Usaha UMKM 

Kuliner”, Jurnal Pengabdian Masyarakat, Vol. 01 No. 01, April 2022, hlm, 150. 
8 Aswadi Lubis, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Penumpang 

Menggunakan Jasa Angkutan Penyeberangan PT, ASDP Indonesia Fery (Persero), Cabang 

Sibolga”, Jurnal Ekonomi Dan Ekonomi Syariah, Vol. 2, No. 2, Juni 2019. hlm. 166. 
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sisi penyedia jasa untuk memenangkan sebuah persaingan dalam 

memasarkan produknya.9 

Kantor Pos Padangsidimpuan sebagai lembaga yang beorientasi bisnis 

sekaligus sosial dalam menghadapi persaingan tidak lepas dari usahanya 

menunjukkan kualitas jasanya untuk memenuhi harapan, mencari, dan 

mempertahankan pelanggan dan terus meningkatkan pengaruh dan 

eksitensnya di duni jasa pengiriman tentu saja Kantor Pos 

Padangsidimpuan terus meningkatkan pelayanannya. 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan oleh peneliti dengan 

beberapa pelanggan Kantor Pos Padangsidimpuan, ditemukan berbagai 

tanggapan mengenai pelayanan dan biaya pengiriman. Bu Ida, salah satu 

pelanggan, mengeluhkan lamanya proses pelayanan di kantor pos sehingga 

ia harus menunggu dalam waktu yang cukup lama, yang menyebabkan 

kehilangan banyak waktu produktif. Hal serupa juga disampaikan oleh Bu 

Wati yang menyatakan bahwa pelayanan di Kantor Pos Padangsidimpuan 

sangat lambat, terutama karena hanya terdapat satu orang customer service 

yang melayani, sehingga antrean menjadi panjang dan tidak efisien.10 

Keluhan mengenai keterlambatan juga disampaikan oleh Bu 

Rahmayani yang mengatakan bahwa paket yang ia kirim ke luar kota 

mengalami keterlambatan, sehingga menimbulkan rasa kecewa. Ia 

 
9Khorun Nisa Bahri, Langkah Dalam Meningkatkan Keputusan Pembelian Online Produk 

Umkm Fesyen Hijab, (Jambi: PT. Sonpedia Puplishing Indonesia, 2023), hlm 32. 
10Wati, Pelanggan Kantor Pos Padangsidimpuan, wawancara (Padangsidimpuan, Senin 13 

November 2023. Pukul 09.15 WIB). 
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berharap agar Kantor Pos dapat meningkatkan kualitas pelayanannya.11 

Pak Asmad, pelanggan lainnya, mengapresiasi biaya pengiriman di Kantor 

Pos yang lebih murah dibandingkan dengan jasa ekspedisi lain, namun ia 

juga mengeluhkan ketidakteraturan dalam pelayanan yang kadang 

membuatnya jengkel.12 

Keluhan serupa juga diungkapkan oleh Bu Darmawati yang 

menyebutkan bahwa meskipun kondisi kantor pos ramai, hanya terdapat 

satu orang petugas customer service yang melayani, sehingga antrean 

menjadi tidak teratur.13 Sebaliknya, Pak Ahmad Zainal berpendapat bahwa 

pelayanan di Kantor Pos Padangsidimpuan tergolong cukup cepat, 

meskipun ia mengakui bahwa saat kondisi ramai, suasana menjadi padat 

dan pelanggan kerap saling menerobos antrean.14 

Sementara itu, beberapa pelanggan memberikan tanggapan positif. 

Pak Rami mengaku merasa puas dengan pelayanan yang diberikan karena 

dinilai ramah dan sangat membantu, terutama saat ia mengurus dana 

pensiun. 15  Bu Yusnaini Nasution menyatakan bahwa biaya pengiriman 

paket kargo di Kantor Pos Padangsidimpuan sangat membantu, terutama 

 
11 Rahmayani, Pelanggan Kantor Pos Padangsidimpuan, wawancara (Padangsidimpuan, 

Senin 13 November 2023. Pukul 09.30 WIB). 
12 Asmad, Pelanggan Kantor Pos Padangsidimpuan Kantor Pos Padangsidimpuan, 

wawancara (Padangsidimpuan, Senin 13 November 2023. Pukul 10.00 WIB). 
13  Darmawati, Pelanggan Kantor Pos Padangsidimpuan, wawancara (Padangsidimpuan, 

Senin 13 November 2023. Pukul 10.40 WIB). 
14 Ahmad Zainal, Pelanggan Kantor Pos Padangsidimpuan, wawancara (Padangsidimpuan, 

Senin 13 November 2023. Pukul 11.05 WIB). 
15 Rami, Pelanggan Kantor Pos Padangsidimpuan, wawancara (Padangsidimpuan, Senin 13 

November 2023. Pukul 11.30 WIB). 
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karena ia sering melakukan pengiriman ke luar kota.16 Hal serupa juga 

diutarakan oleh Pak Dodi Armansyah yang sering membeli materai di 

Kantor Pos dan merasa puas dengan pelayanan cepat serta harga yang 

terjangkau, yang bahkan menguntungkannya untuk dijual kembali. 17 

Namun demikian, Bu Isnaini kembali menekankan permasalahan 

kekurangan tenaga kerja, karena menurutnya hanya ada satu petugas 

customer service yang melayani, padahal jumlah pelanggan sangat banyak, 

sehingga pelayanan menjadi kurang optimal.18 

Berdasarkan hasil wawancara dengan para pelanggan di kantor post 

Padangsidimpuan masih ada beberapa pelayanan yang kurang 

memuasakan bari para pelanggan seperti administrasi Berdasarkan 

observasi, kepuasan pelanggan yang kurang optimal terdapat pada 

pelayanan di bagian customer service dirasa kurang optimal dikarenakan 

karyawan yang bertugas pada bagian customer service hanya ada 1 

karyawan dan sebaliknya pelanggan yang datang rata-rata sebesar 50 

orang per hari ke customer service untuk menanyakan beberapa hal yang 

masih belum dimengerti atau melakukan cap stempel untuk beberapa 

urusan yang membutuhkan cap dari kantor pos. 

Tidak adanya nomor antrian membuat pelanggan yang datang lebih 

dahulu terhalangi oleh pelanggan yang datang belakangan. Rasio antara 

 
16 Yusnaini Nasution, Pelanggan Kantor Pos Padangsidimpuan, wawancara 

(Padangsidimpuan, Senin 13 November 2023. Pukul 11.50 WIB). 
17 Dodi Armansyah, Pelanggan Kantor Pos Padangsidimpuan, wawancara 

(Padangsidimpuan, Senin 13 November 2023. Pukul 12.05 WIB). 
18  Ibu Isnaini, Pelanggan Kantor Pos Padangsidimpuan, wawancara (Padangsidimpuan, 

Senin 13 November 2023. Pukul 12.20 WIB). 
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pelanggan dengan karyawan tidak seimbang, sehingga banyak pelanggan 

yang kecewa. Paket yang terlambat datang dan lain sebagainya Harga/ 

biaya jasa kirim yang bersaing dengan jasa kirim lainnya akan menjadikan 

salah satu faktor terhadap kepuasan pelanggan. 

Dari penjelasan dan latar belakang masalah diatas maka penulis 

tertarik untuk membuat judul skripsi dengan judul Analisis Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Dan Biaya Pengiriman Terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Studi Pada Pelanggan Kantor Pos Padangsidimpuan). 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas maka dapat diidentifikasi beberapa 

masalalah sebagai berikut: 

1. Belum efektifnya kualitas pelayanan yang diberikan oleh kantor Pos 

Padangsidimpuan  

2. Kuatnya persaingan antar perusahaan jasa pelayanan pengiriman.  

3. Kurangnya jumlah karyawan pada bagian customer service   

4. Masih adanya keluhan dari pelanggan terkait pelaksanaan pengiriman 

paket pos yang berakhir pada keterlambatan  

5. Seringnya terjadi kehilangan barang dalam perjalanan yang dilakukan 

oleh kantor Pos Padangsidimpuan.  

C. Batasan Masalah 

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah di atas, maka 

peneliti membatasi masalah penelitian ini pada dua variabel, yaitu variabe 

bebas (X) dan variabel terikat (Y), adapun variabel kualitas pelayanan dan 
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biaya pengiriman sedangkan variabel terikatnya adalah kepuasan 

pelanggan. 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan masalah diatas maka peneliti merumuskan masalah 

penelitian sebagai berukut: 

1. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

Pelanggan Kantor Pos Padangsidimpuan? 

2. Apakah ada pengaruh biaya pengiriman terhadap kepuasan Pelanggan 

pada Kantor Pos Padangsidimpuan? 

3. Apakah ada pengaruh secara simultan antara kualitas pelayanan dan 

biaya pengiriman terhadap kepuasan pelanggan pada kantor Pos 

Padangsidimpuan? 

E. Definisi Operasional Variabel 

Definisi operasional variabel digunakan Untuk menghindari 

kebingungan dengan istilah yang digunakan dalam peneltian ini, defenisi 

operasional variabel disediakan untuk menjelaskan beberapa istilah yang 

di gunakan dalam penelitian ini yaitu sebagai berikut. 

Tabel I.1 

Defenisi Operasional Variabel 

No Variabel Definisi Indikator Skala 

1. Kepuasan 

Pelanggan 

(Y) 

Penialian Secara 

Menyeluruh Seseorang 

Yang Berasal Dari 

Perbandingan Antara 

Kesannya Terhadap 

1. Kepercayaan   

2. Keamanan  

3. Kenyamanan  

4. Loyalitas  

Ordinal 
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Kinerja Suatu Produk 

Dan Harapnnya.19  

2. Kualitas 

Pelayanan 

(X1) 

Suatu Tindakan Yang 

Dilakukan Oleh Pihap 

Perusahaan Berupa Hal 

Yang Tidak Berwujud 

Namun Dapat Dirasakan 

Oleh Konsumen.20 

1. Kehandalan   

2. Daya 

Tanggap  

3. Jaminan  

4. Empati 

5. Bukti Fisik   

Ordinal 

3. Biaya 

Pengiriman 

(X2) 

Biaya Yang Dikeluarkan 

Oleh Penjual Saat 

Pengiriman Paket Pada 

Pembeli Dimana Penjual 

Akan Menyiapkan Dan 

Mengirimkan Paketnya 

Sendiri.21  

1. Harga  

2. Jumlah 

Pesanan  

3. Waktu 

Pengiriman  

Ordinal 

 

F. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latarbelakang penelitian dan rumusan masalah di atas 

maka tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan Pelanggan Kantor Pos Padangsidimpuan. 

2. Untuk mengetahui apakah ada pengaruh biaya pengiriman terhadap 

kepuasan Pelanggan Kantor Pos Padangsidimpuan 

3. Untuk mengetahui apakah ada pengaruh secara simultan kualitas 

pelayanan dan biaya pengiriman terhadap kepuasan pelanggan pada 

kantor Pos Padangsidimpuan. 

 

 

 
19Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Marketing Management, 15th ed. (New Jersey: 

Pearson Education, 2016), hlm. 153. 
20Zeithaml, Valarie A., Mary Jo Bitner, dan Dwayne D. Gremler, Services Marketing: 

Integrating Customer Focus Across the Firm, 7th ed. (New York: McGraw-Hill, 2018), hlm. 4. 
21David H. Bangs, The Market Planning Guide, 3rd ed. (Chicago: Upstart Publishing 

Company, 2002), hlm. 110. 
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G. Manfaat Penelitian  

1. Manfaat Teoritis   

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam 

pengembangan teori-teori yang berkaitan dengan kualitas pelayanan, 

harga, dan kepuasan pelanggan.  

2. Manfaat Praktis   

Penelitian ini dapat menjadi referensi bagi Kantor Pos 

Padangsidimpuan maupun organisasi lain dalam merumuskan strategi 

peningkatan kualitas pelayanan, serta menjadi masukan bagi 

perusahaan dalam mengimplementasikan pelayanan yang lebih 

optimal. 

3. Manfaat Peneliti Selanjutnya   

Penelitian ini dapat dijadikan sebagai dasar dan acuan bagi 

penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan topik kualitas pelayanan 

dan kepuasan pelanggan. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

A. Landasan Teori 

1. Kepuasan Pelanggan 

a. Pengertian Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu indikator 

penting dalam menilai kualitas layanan suatu perusahaan. 

Menurut Philip Kotler dan Kevin Keller, kepuasan pelanggan 

adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul 

setelah membandingkan antara persepsi terhadap kinerja (atau 

hasil) suatu produk atau jasa dengan harapan-harapannya. 22 

Jika kinerja produk atau jasa melebihi harapan, maka 

pelanggan akan merasa puas. Sebaliknya, jika kinerja berada di 

bawah harapan, pelanggan akan merasa kecewa. 

Sementara itu, teori Disconfirmation of Expectations 

menyatakan bahwa kepuasan pelanggan terjadi sebagai hasil 

dari perbandingan antara harapan pelanggan terhadap suatu 

layanan dengan persepsi mereka atas kinerja layanan 

tersebut. 23  Apabila realitas layanan sesuai atau melampaui 

harapan, maka akan timbul kepuasan. Namun bila hasilnya 

lebih rendah dari harapan, maka akan terjadi ketidakpuasan. 

 
22  Philip Kotler & Kevin Lane Keller, Marketing Management, 15th ed. (New Jersey: 

Pearson Education, 2016), hlm. 150. 
23 Richard L. Oliver, Satisfaction: A Behavioral Perspective on the Consumer (New York: 

McGraw-Hill, 1997). hlm, 145. 
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Dalam konteks jasa, termasuk layanan pengiriman, 

kualitas pelayanan yang baik mencakup keandalan (reliability), 

daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati 

(empathy), dan bukti fisik (tangibles) sebagaimana dijelaskan 

dalam model SERVQUAL oleh Parasuraman, Zeithaml, dan 

Berry. 24  Dimensi-dimensi ini sangat berperan dalam 

membentuk persepsi pelanggan terhadap layanan yang 

diterimanya, yang pada akhirnya memengaruhi tingkat 

kepuasan. Dengan demikian, perusahaan jasa seperti Kantor 

Pos perlu memperhatikan aspek pelayanan dan harga secara 

bersamaan untuk mencapai kepuasan pelanggan yang optimal, 

mengingat bahwa loyalitas pelanggan sangat dipengaruhi oleh 

pengalaman layanan yang mereka terima. 

Kepuasan pelanngan menurut ekonomi Islam berkaitan 

erat dengan kebutuhan, keinginan, dan maslahah, manfaat, 

berkahm keyakinan, dan kehalalan 25  Ayat alqur’an yang 

menjelaskan tentang kualitas pelayanan yaitu surah Ali Imran 

ayat 159: 

ٱلۡقلَۡبِ   غَلِيظَ  فظًَّا  كُنتَ  وَلَوۡ  لهَُمۡۖۡ  لِنتَ   ِ ٱللَّه نَ  م ِ رَحۡمَةٖ  فَبمَِا 

وامِْنۡ حَوۡلِكَۖۡ    لََنفَضُّ
 

 
24 A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml, & Leonard L. Berry, “A Conceptual Model of 

Service Quality and Its Implications for Future Research,” Journal of Marketing, Vol. 49, No. 4 

(1985), hlm,. 41–50. 
25 Moh Nasuka, Buku Monograf Peningkatan Loyalitas Nasabah Bank Syariah Pendekatan 

Etika Pemasaran Islam, (Jepara: Unisnu Pres, 2021), hlm. 128 
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“Maka disebabkan rahmat dari Allahlah kamu berlaku lemah 

lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi 

berhati keras tentulah mereka menjauhkan diri dari 

sekelilingmu”26 
 

Tafsir Isi kandungan ayat di atas menunnjukkan bahwa 

sebelum kita bertawakkal atau berserah diri kepada Allah SWT 

maka perlu dilakukan sikap atau usaha-usaha yang baik dan 

benar dalam mencapai atau memperoleh hal yang di 

inginkan.27  

Dari pengertian di atas dapat di simpulkan bahwa 

kepuasan pelanggan merupakan hal yang harus dipenuhi 

seorang pebisnis untuk memenuhi kebutuhan pelanggannya 

dan itu semua dilakukan dengan memberi manfaat, keihlsan 

kehalan dan dengan hati yang baik  Pelanggan merupakan 

target utama dalam pembahasan mengenai kepuasan pelanggan 

dan kualitas pelayanan. kepuasan pelanggan sebagai hasil 

pembelian dan pemakaian yang didapatkan dari perbandingan 

antara reward dan biaya pembelian dengan konsekuensi yang 

diantisipasi sebelumnya.28  

Kepuasan merupakan suatu tingkat perasaan seseorang 

setelah membandingkan kinerja/hasil yang dirasakannya 

dengan harapannya. Harapan merupakan perkiraan atau 

 
26  Kementerian Agama Republik Indonesia, Al-Qur’an dan Terjemahannya, (Jakarta: 

Lajnah Pentashihan Mushaf Al-Qur’an, 2019), Surah Ali Imran [3]: 159. 
27  https://tafsirweb.com/7405-surat-ali-imran-ayat-  59.html  di Akses Pada Tanggal  25 

November  2021, Pukul 21: 32 Wib. 
28 Tjiptono dan Fandy, Manajemen Jasa, (Yogyakarta: Penerbit Andi,2014 ), hlm. 352. 

https://tafsirweb.com/7405-surat-ali-imran-ayat-59%20.html
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keyakinan pelanggan tentang apa yang diterimanya, dibentuk 

oleh pengalaman pembelian terdahulu, komentar dari orang 

lain, atau janji yang ditawarkan oleh perusahaan tersebut. 

Faktor pelanggan merupakan asset terpenting dalam 

perusahaan dengan semakin berkembangnya dunia usaha saat 

ini. Oleh sebab itu, mengukur tingkat kepuasan pelanggan 

sangatlah perlu karena akan memberikan informasi yang 

bermanfaat guna perkembangan perusahaan tersebut 

Kepuasan pelanggan merupakan tolak ukur dalam kualitas 

layanan produk dan jasa. Adanya peningkatan masyarakat, 

perkembangan industri, perkembangan ilmu pengetahuan dan 

teknologi, tingkat pendidikan yang semakin tinggi, deregulasi 

dan kebijakan pemerintah dibidang industri perhotelan yang 

telah mengakibatkan perubahan dalam sistem nilai. Tuntutan 

pelanggan terhadap pelayanan hotel yang lebih baik, bermutu, 

dan lebih cepat semakin terasa. Pelanggan mampu menilai dan 

dengan bebas memiliki hotel yang dipercaya dan memberikan 

kualitas layanan yang dikehendaki.29 

b. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan 

Faktor utama yang mempengaruhi kepuasan dari 

pelanggan adalah apabila pelanggan merasa apa yang 

 
29 Agung, dkk, Manajemen Marketing Perhotelan. (Yogyakarta: CV Andi Offset, 2015),                 

hlm. 74. 
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diinginkannya terpenuhi dengan maksimal. ada 5 faktor utama 

yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, yaitu : 

1. Kualitas produk, pelanggan akan puas jika setelah 

membeli dan menggunakan produk tersebut, kualitas 

produknya baik. Kualitas produk adalah dimensi yang 

global atau paling tidak ada 6 elemen dari kualitas produk, 

yaitu performance, durability, feature, reliability, 

consistency dan design.  

2. Harga, bagi pelanggan yang sensitif, biasanya harga 

murah adalah sumber kepuasan yang penting karena 

mereka akan mendapatkan value for money yang tinggi. 

Komponen ini sangat penting untuk beberapa perusahaan 

tetentu dalam menciptakan kepuasan seperti misalnya: 

industri retail.  

3. Service Quality, ini bergantung pada tiga hal, yaitu sistem, 

teknologi dan manusia. Faktor manusia memegang 

kontribusi terbesar 70 persen dan tidak mengherankan jika 

kepuasaan terhadap pelayanan biasanya sulit untuk ditiru. 

4. Emotional Factor, komponen ini berlaku untuk produk 

yang berhubungan dengan gaya hidup seperti, mobil, 

kosmetik, pakaian dan sebagainya. Rasa bangga, rasa 

percaya diri, simbol sukses, bagian dari orang penting dan 
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sebagainya adalah contoh-contoh emotional value yang 

mendasari kepuasan pelanggan.  

5. Biaya dan Kemudahan, mendapatkan produk pelanggan 

akan semakin puas apabila relatif mudah, nyaman dan 

efisien dalam mendapatkan produk dan pelayanan.  

Perusahaan harus mengetahui bobot dari masing-masing 

faktor tersebut dalam menciptakan kepuasan pelanggan. Faktor 

harga sangat penting bagi perusahaan yang bersifat komoditas. 

Kualitas pelayanan merupakan faktor yang dominan dalam 

menciptakan kepuasan pelanggan untuk perusahaan jasa 

seperti rumah sakit, kantor pos, perbankan dan perhotelan. 

Biaya dan kemudahan mendapatkan produk sangat penting 

untuk produk konsumsi. Produk yang mempunyai distribusi 

dengan cakupan yang luas dan tingkat ketersediaan yang tinggi 

akan mempunyai peluang untuk menciptakan kepuasan 

pelanggan yang tinggi. 

c. Tipe-tipe Pelanggan 

Tipe-tipe pelanggan menurut tangga loyaritas Fandy 

Tjiptono:30 

1. Prospek (Prospect) Orang-orang yang mengenal bisnis 

(barang atau jasa) suatu perusahaan, tapi belum pernah 

 
30 Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran, Edisi ke-3 (Yogyakarta: Andi, 2008), hlm. 110–

111. 
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masuk tokonya, serta belum pernah membeli barang atau 

jasa perusahaan tersebut.  

2. Pembelanja (Shooper) Perspek yang telah yakin untuk 

mengunjungi took tersebut, paling tidak satu kali. Akan 

tetapi pembelanja masih belum mempunyai keputus 

pembeli dan perusahaan hanya sedikit kesempatan untuk 

mempengaruhi mereka.  

3. Klien (Client) Orang yang secara rutin membeli barang 

atau jasa perusahaan.  

4. Penganjur (Advocate) Pelanggan yang sedemikian 

puasnya dengan barang atau jasa perusahaan, sehingga ia 

menceritakan kepada siapa saja tentang betapa 

memuaskannya barang/ jasa perusahaan tersebut. 

2. Kualitas Pelayanan 

a. Pengertian Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan merupakan suatu tingkat keunggulan 

yang diharapkan dan pengedalian atas tingkat keunggulan 

tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Kualitas 

pelayanan itu juga harus memperhatikan tentang bukti fisik 

yaitu barang maupun pelayanan yang diberikan harus dalam 

kondisi yang baik, hal lainnya yaitu keandalan merupakan 

kemampuan untuk menghasilkan kinerja pelayanan yang 

dijanjikan secara akurat dan pasti.Kualitas pelayanan dapat 
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diketahui dengan cara membandingkan persepsi konsumen atas 

pelayanan yang telah mereka terima dengan pelayanan yang 

sesungguhnya mereka harapkan terhadap pelayanan yang 

diberikan perusahaan.31  

Dalam Islam kualitas pelayanan menajdi suatu keharusan 

pelayanan yang berkualitas adalah pelayanan yang mampu 

mempertahankan hubungan yang baik dengan pelanggan 

melaui sikap ramah dan kepedulian yang tinggi terhadap 

pelanggan. 32  Ayat Al-qur’an yang menjelaskan tentang 

kualitas pelayanan yaitu pada surah Al-Qashas  ayat 77. 

 

ٱلدهارَ ٱلۡأخِٓرَةَۖۡ وَلَا تنَسَ نَصِيبكََ مِنَ    ُ ءَاتىَٰكَ ٱللَّه فِيمَآ  وَٱبۡتغَِ 

فيِ   ٱلۡفَسَادَ  تبَۡغِ  وَلَا  إلَِيۡكَۖۡ   ُ ٱللَّه أحَۡسَنَ  كَمَآ  وَأحَۡسِن  ٱلدُّنۡياَۖۡ 

َ لَا يحُِبُّ ٱلۡمُفۡسِدِينَ     ٧٧ٱلۡأرَۡضِۖۡ إِنه ٱللَّه
 

“Dan carilah pada apa yang telah dianugerahkan Allah 

kepadamu (kebahagiaan) negeri akhirat, dan janganlah 

kamu melupakan bahagianmu dari (kenikmatan) duniawi 

dan berbuat baiklah (kepada orang lain) sebagaimana 

Allah telah berbuat baik, kepadamu, dan janganlah kamu 

berbuat kerusakan di (muka) bumi. Sesungguhnya Allah 

tidak menyukai orang-orang yang berbuat kerusakan”33 

 

Ibn katsir dalam tafsir Al-qur’An al-Aszim mwnafsirkan 

ayat di atas agar kita selalu menggunakan harta dan nikmat 

 
31 Rini Sugiarsih, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Grab Semarang,” Journal of Strategic Communication, Vol. 10, No. 1, 2019, hlm. 49. 
32  Popon Srisusilawati, Kualitas Pelayanan Dan Strategi Promosi Terhadap Loyalitas 

Nasabah, (Banyumas: CV Pena Persada, 2020), hlm. 14. 
33 QS. Al-Qashas [28]:77, terj. Kementerian Agama Republik Indonesia, Al-Qur’an dan 

Terjemahnya, (Jakarta: Lajnah Pentashihan Mushaf Al-Qur’an, 2019). 
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sebagai bekal bentuk ketaatan dan untuk mendekatkan diri 

kepada Allah swt dengan mengerjakan berbagai kebaikan agar 

mendapat pahala dunia dan kebaikan akhirat.34  

Dari penjelasan di atas dapat di simpulkan bahwa kualitas 

pelayanan hal sangat perlu di perhatikan agar dapat menjaga 

pelanggan dengan sikap ramah dakepedilian terhadap 

pelanngann agar bisnis yang di jalankan tetap Kualitas 

pelayanan merupakan suatu hal yang sangat penting 

diperhatikan oleh perusahaan untuk meningkatkan mutu 

perusahaannya. Kasmir menyatakan bahwa kualitas pelayanan 

didefinisikan sebagai tindakan atau perbuatan seseorang atau 

organisasi bertujuan untuk memberikan kepuasan kepada 

pelanggan. Sedangkan Kotler menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan merupakan totalitas fitur dan karakter suatu produk 

atau pelayanan yang memiliki kemampuan untuk memuaskan 

kebutuhan yang dinyatakan atau yang tersirat.35 

Dari definisi di atas dapat disimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan sebagai perbandingan antara pelayanan yang 

diharapkan dengan pelayanan yang diterima secara nyata. 

Apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan pelanggan 

sesuai atau bahkan melebihi harapan pelanggan, maka 

 
34 Ibn Katsir, Tafsir al-Qur’ān al-‘Aẓīm, Juz 28 (Beirut: Dār al-Fikr), hlm. 363. 
35 Joseph J. Mamahit, James D. D. Massie, and Imelda W. J. Ogi, “Analisis Pengaruh 

Customer Relationship Management (CRM), Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan Pelanggan 

Terhadap Loyalitas Pelanggan WIFI Indihome,” Jurnal EMBA Vol. 10, No. 4, 2022, hlm. 2001. 
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pelayanan tersebut dianggap berkualitas dan memuaskan. 

Namun apabila pelanggan mendapati bahwa pelayanan yang 

diterima itu tidak sesuai atau berada di bawah harapan 

pelanggan, maka pelayanan dapat dianggap tidak berkualitas 

dan mengecewakan. 

b. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan 

Ada kecenderungan dalam beberapa perusahaan untuk 

memandang beberapa kebutuhan dasar tentang kepuasan 

nasabah dari pelanggan sesuatu tambahan penting, sedangkan 

pelanggan menanggapi mereka adalah sebagian produk/jasa 

yang mereka beli. Kualitas pelayanan terbagi dua, kualitas 

layanan internal dan kualitas layanan eksternal. Berikut ini 

adalah penjelasan tentang kualitas layanan internal dan kualitas 

layanan eksternal:36  

1. Kualiatas pelayanan internal berkaitan dengan interaksi 

jajaran pegawai organisasi/perusahaan dengan berbagai 

fasilitas yang tersedia. Faktor yang mempengaruhi kualitas 

layanan internal antara lain: pola manajemen umum 

organisasi perusahaan, penyediaan fasilitas pendukung 

pengembangan sumber daya manusia. 

2. Kualitas layanan eksternal mengenai kualitas layanan 

kepada pelanggan, kita boleh berpendapat bahwa kualitas 

 
36 Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., & Berry, L.L., Delivering Quality Service: Balancing 

Customer Perceptions and Expectations, (New York: Free Press, 1990), hlm. 15–22. 
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layanan ditentukan oleh beberapa faktor antara lain: pola 

layanan dan tata cara penyediaan dan pembentuk jasa 

tertentu, pola layanan distribusi jasa , pola layanan 

penjualan jasa pola layanan dalam penyampaian jasa. 

c. Fungsi dan Tujuan Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan diberikan kepada konsumen harus 

berfungsi untuklebih memberikan kepuasan yang maksimal, 

oleh karena itu dalam rangkamemberikan pelayanan harus 

dilakukan sesuai dengan fungsi pelayanan. Kualitas pelayanan 

yang diberikan oleh setiap perusahaan tentunyamempunyai 

tujuan.37  

Umumnya tujuan dengan diadakannya pelayananadalah 

agar konsumen merasakan adanya kepuasan dan dampaknya 

bagi perusahaan akan memperoleh laba maksimum. Dalam 

bisnis online, kualitas pelayanan berbeda dengan pelayanan 

ditoko offline yang bedara di dalam gerai. Barang yang 

diperjual belikanjuga tidak dapat diraba secara langsung 

sehingga dibutuhkan pelayananyang baik yang dapat 

menimbulkan kepercayaan yang tinggi. Untukmenampilkan 

barang yang akan dijual, lakukan pemotretan memakaikamera 

dengan resolusi tinggi, sehingga hasilnya memuaskan.  

 
37 L. Kusdibyo & A. Februadi, “The Effect of Electronic Service Quality on Customers 

Satisfaction and Loyalty in Online Shopping,” IOP Conference Series: Materials Science and 

Engineering, Vol. 662, 2019, hlm. 1–6. 
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Pembeliakan tertarik karena detail barang yang jelas 

disertai keterangan jelastentang barang tersebut meliputi harga, 

ukuran, jumlah, dan semuainformasi yang akan meyakinkan 

pembeli. Kepercayaan yang diberikan konsumen kepada 

produsen harus dijaga dengan baik karena kredibilitas 

produsen sangat dipertaruhkan disini.  Produsen harus menjaga 

nama baik, tepat waktu dalam pengiriman, sifat ramah, ramah 

dalam membalas ataumerespon pesan yang dikirim oleh 

konsumen serta barang yang dijanjikan haruslah sama.38 

3. Biaya Pengiriman 

a. Pengertian Biaya Pengiriman 

Biaya merupakan pengeluaran yang mempunyai hubungan 

langsung dengan usaha atau kegiatan usaha dalam rangka 

untuk memperoleh, mendapatkan, menagih dan memelihara 

penghasilan. 39  Konsep biaya dalam persfektif ilam berbeda 

dengan konsep konvensional dalam ekonomi konvensional 

memberikan biaya sebagai price of capital karena itu ada biaya 

atas bunga yang digunakan sedangkan biaya dalam Islam 

melarang bunga karna Bungan adalah riba dan riba adalah 

haram ekonomi Islam menyepakati siapa yang menanggung 

 
38  Samaa Elnagar, “Using Deep Learning to Enhance Electronic Service Quality: 

Application to Real Estate Websites,” arXiv, Jul 2024. 
39 Juli Ratnawati Dan Retno Indah Hermawati, Dasar-Dasar Perpajakan, (Yogyakarta: 

Deepuplish, 2015), hlm. 271. 
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biaya.40 Biaya juga dijelaskan dalam salah satu ayat Al-Qur’an 

surah Al-Qasas ayat 26.  

أٓبََتِ ٱسۡتَ  جَرۡتَ ٱلۡقَوِيُّ   ۡ جِرۡهُۖۡ إِنه خَيۡرَ مَنِ ٱسۡتَ   ۡ قاَلَتۡ إِحۡدىَٰهُمَا يَٰ

   ٢٦ٱلۡأمَِينُ 

 
“Salah seorang dari kedua wanita itu berkata: "Ya bapakku 

ambillah ia sebagai orang yang bekerja (pada kita), karena 

sesungguhnya orang yang paling baik yang kamu ambil untuk 

bekerja (pada kita) ialah orang yang kuat lagi dapat 

dipercaya"41 

 

Tafsir Al-Muyassar menjelaskan salah seorang wanita itu 

berkata kepada bapaknya “wahai ayah jadikanlah ia orang 

yang bekerja mengembala ternak untukmu sesungguhnya 

sebaik-baik orang yang engkau pekerjakan orang untuk 

mengembalakan ternak adalah orang yang kuat unyulk 

menjaga ternakmu lagi dapat dipercaya dan tidak perlu di 

khawatirkan ia akan berhianat dalam urusan yang engkau 

percayakan padanya”.42 

Dari penjelasan di atas dapat di simpulkan bahwa biaya 

menjadi salah satu bagian yang tidak boleh dihiraukan baik itu 

dalam jumlah pengambilan biaya yang di ambil ataupun jenis 

biaya kara apabila salah dalam pengambilan biaya maka akan 

terkena riba dimana riba itu haram dalam Islam dan harus di 

 
40 Nurlina, dkk, Ekonomi Bisnis Menurut Perspektif Islam Dan Konvensional, (Jakarta: Cv 

Media, 2020). hlm. 110. 
41 QS. Al-Qashas [28]:26, terj. Kementerian Agama Republik Indonesia, Al-Qur’an dan 

Terjemahnya (Jakarta: Lajnah Pentashihan Mushaf Al-Qur’an, 2019). 
42  https://tafsirweb.com/7405-surat-ali-qasas-ayat-26html  di Akses Pada Tanggal  25 

november  2021, Pukul 21: 32. 

https://tafsirweb.com/7405-surat-ali-qasas-ayat-26html
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jauhi agar usaha yang dilakukan berkah dunia dan akhirat. 

Biaya pengiriman kantor Pos Padangsidimpuan dapat 

dijelaskan sebagai berikut: 

Tabel II.1 

Tarif Pengiriman PT. Pos Padangsidimpuan 

 

No 

 

Kode Pos 

 

Kota 

Tarif 

PER(KG) 

   Kilat 

1. 20800 Stabat Rp.12.000 

2. 21100 Pematang siantar  Rp.12.000 

3. 21200 Kisaran  Rp.12.000 

4. 21300 Tanjung balai Rp.12.000 

5. 21400 Rantau parapet Rp. 12.000 

6. 22100 Kabanjahe  Rp. 12.000 

7. 22200 Sidikalang  Rp. 12.000 

8. 22300 Balige Rp. 12.000 

9. 22400 Tarutung Rp.10.000 

10. 22500 Sibolga Rp. 10.000 

11. 22600 Tapanuli Tengah Rp. 12.000 

12. 22700 Padangsidimpuan  Rp. 12.000 

13. 22800 Gunung Sitoli Rp. 10.000 

14. 23000 Banda Aceh Rp. 12.000 

15. 23500 Sabang  Rp. 12.000 

16. 23600 Melaboh  Rp. 12.000 

17. 23700 Tapak Tuan Rp. 12.000 

18. 23900 Janto  Rp. 12.000 

19. 24100 Sigli  Rp. 12.000 

20. 24200 Bireuen  Rp. 12.000 

21. 24200 Lhokseumawe  Rp. 12.000 

22. 22911 Mandailing Natal  Rp. 12.000 

23. 22765 Padang Lawas Rp. 12.000 
Sumber: Kantor Pos Padangsidimpuan  

Sehingga dapat di simpulkan bahwa biaya pengiriman 

adalah harga yang dikeluarkan seorang pengirim untuk biaya 

jasa atas pengiriman barang yang dilakukannya di sebuah jasa 

pengiriman biasanya biaya pengiriman dapat didasarkan pada 
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seberapa banyak dan jarak waktu yang ditempuh untuk biaya 

pengiriman. 

b. Fungsi Biaya Pengiriman 

Dalam biaya keberadaannya merupakan sesuatu hal yang 

sangat penting dalam suatu pemerosesan suatu produksi 

maupun jasa serta yang lainnya maka ada beberapa fungsi 

pembiayan yaitu: 

1. Dengan menjamin kelancaran kegiatan operasonal 

Biaya bias berfungsi untuk penjamin atau menjamin 

dari suatu kegiatan  dalam kelancarannya dalam aktivitas 

operasional sehari-hari. Apabila tidak ada atau taanpa 

adanya biaya, maka suatu keperluan dari kegiatan 

perusahaan tidak bias di laksanakan atau dengan kata lain 

tidak bias terpenuhinya, sehingga akan sangat terganggu 

dan menghambat seluruh kegiatan dari satu produksi dan 

kegiatan jasa serta kegiatanoperasional lainnya.  

2. Digunakan sebagai dasar dari perhitungan harga pokok 

penjualan 

Adapun fungsi lainya dari biaya adalah dapat 

digunakan sebagai dasar dari pokok penjualan, karena 

perhitungan harga pokok penjualan harus diperhitungkan 

sebelum produk tersebut di pasarkan ke masyarakat dan 

tentunya harga dari satu produk tersebut harus sudah di 
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tetapkan dan ditentukan sebelumnya. Dalam 

perhitungannya untuk harga pokok penjualan tersebut bias 

di hitung dari seluruh akumulasi biaya-biaya yang sudah 

dikeluarkan oleh suatu dari perusahaan tersebut yang 

sesuai dengan perencanan dan tyujuan dari perusahhan 

tersebut yang ingin dicapai.  

3. Dijadikan sebagai tolak ukur dalam penentu laba  

Dalam penentuan laba ataupun margin dari laba 

tersebut dapat di ketahui dari seberapa besarnya biaya dari 

keseluruhan yang sudah terserap serta ada rincian yang 

jelas dari penggynaan biaya tersebut.43 

c. Klasifikasi Biaya  

Kalsifikasi dari biaya itu sendiri dapat di bagi dari 

beberapa jenis, berdasarkan suatu biaya intensitas terjadinya 

beriku jenis-jenis biaya: 

1. Fixed Cost/Biaya Tetap  

Jenis biaya kali ini yaitu suatu biaya yang tetap 

dengan arti bahwa biaya yang akan tetap dalam jumlah 

besarnya dan tidak akan berubah karena volume ataupun 

beserta kegiatan ataupun aktifitas yang tidak akan 

mempengaruhinya. 

 
43 Pandriani, dkk, Pengantar Ekonomi Makro, (Bandung: Widina Bhakti Persada Bandung, 

2023), hlm 76.  
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Oleh karenanya biaya tetapnya untuk perunit akan 

berbang tidak searah dengan perubahan dari kapasitas dari 

aktifitasnya. Semakin besarnya suatu aktifitasnya maka 

akan semakin kecil untuk biaya tetap per unitnya. Namun 

tentunya biaya tetap ini ada batasan dari nilai kapasitas 

tertentu terutama untuk penentuan dari biaya tetap 

produksi.  

2. Variable Cost / Biaya Varibel  

Biaya variabel merupakan biaya dari keseluruhan 

atau total dari biaya yang akan selalu berbeda dengan 

mengikuti dari setiap kegiatan maupun aktivitasnya. Nilai 

dari biaya variabel tentunya akan berbanding searah 

dengan pergerakan dari volume perkegiatannya. Dengan 

kata lain bahwa semakin tinggi volume dari aktivitasnya 

maka akan semakin tinggi juga biaya variabelnya.  

3. Mixed Cost/ Biaya Campuran  

Didalam biaya campuran ini terdapat aspek dari 

biaya tetapnya dan biaya variabel, dikarenakan untuk 

biaya tetapnya ditentukan sebagai total dari biaya 

minimumnya didalam menunjang kegiatannya, sedangkan 

untuk biaya variabel hanya akan mempengaruhi dari 

volume kegiatannya.44  

 
44 Pandriani, dkk, Pengantar Ekonomi Makro, hlm. 78. 
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B. Penelitian Terdahulu 

Penelitian terdahulu adalah kumpulan hasil-hasil yang telah 

dilakukan oleh penelitian terdahulu dan mempunyai kaitan dengan 

penelitian yanag akan dilakukan.  

Tabel  II.2 

Penelitian Terdahulu 

No Nama Peneliti Judul Penelitian Hasil Penelitian 

1. Shintia 

Juniariska, 

Universitas 

Islam Malang, 

Skripsi, 2020 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, 

Ketepatan Waktu, 

Dan Tarif 

Pengiriman 

Terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan Pt. Pos 

Indonesia (Studi 

Kasusu Pada 

Pelanggan Pt. Pos 

Indonesia Cabang 

Gempol 

Secara Keseluruhan 

Analisis Regresi Linear 

Berganda Dan Uji 

Hipotesis Dapat Di 

Simpulkan Bahwa Secara 

Simultan Kualitas 

Pelayanan, Ketepatan 

Pemgiriman Dan Tariff 

Pengiriman Bepengaruh 

Signifikan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Di 

Pt. Pos Indonesia Cabang 

Gempol 

2.  Muhammmad 

Haikal Aliftian 

Nantigirl, Sri 

Handayani, Dan 

Veonikan, 

Jurnal 

Manajemen 

Bisnis 

Transportasi 

Dan Logistic, 

Vol. 7, No. 2, 

2021 

Pehargangaruh 

Brand Image 

Harga Dan 

Ketepatan Waktu 

Pengiriman 

Terhadap 

Keputusan 

Pembelian Pada 

Jasa Pengiriman 

J&T Express 

Cabang Bekasi 

Tahun 2021.  

Secara Keseluruhan Hasil 

Analisis Regresi Linear 

Berganda Dan Uji 

Hipotesis Dapat Di 

Simpulkan Bahwa Secara 

Simultan , Brand Image 

Harga Dan Ketepatan 

Waktu Pengiriman 

Terhadap Keputusan 

Pembelian Berpengaruh , 

Secara Parsial Brand 

Image Harga Dan 

Ketepatan Waktu 

Pengiriman Terhadap 

Keputusan Pembelian 

Pada Jasa Pengiriman 

J&T Express Cabang 

Bekasi Tahun 2021..  

3. Tania, 

Universitas 

Putera Batam, 

2021 

Pengruh Kualitas 

Pelaynaan, 

Ketepatan Waktu 

Pengiriman Dan 

Hasil Penelitian Ini 

Menunjukkan Bahwa: 

Kualitas Pelayanan 

Memiliki Pengaruh 
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Fasilitas Terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan 

Ekspedisi Lion 

Parcel Di Batam 

Signifikan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

Ekspedisi Lion Parcel Di 

Batam, Ketepatan Waktu 

Dan Fasilitas  Memiliki 

Pengaruh Pada Pelanggan 

Ekspedisi Lion Parcel Di 

Batam  

4. Sri Oktamala 

Dan Eva 

Zuraidah, Jurnal 

Prosisko, Vol. 8, 

No. 2, 2021 

Analisis Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan PT Pos 

Indonesia Cabang 

Belitang Terhadap 

Tingkat Kepuasan 

Pelanggan 

Menggunakan 

Metode Servqual  

Tingkat Kepuasan 

Pelanngan Dalam Kelima 

Dimensi Kualitas 

Pelayanan Terdapat Nilai 

Kesenjangan Harapan 

Dan Kenyataaan Jasa 

Yang Diterima Pelanggan 

Benilai Negative Dan 

Kurang Dari Satu, Hal Ini 

Belarti Masih Masih 

Belum Terpenuhinya 

Harapan Pelanggan 

Secara Maksimal.  

5. Sri Wahyuni 

Nasution Dan 

Fitri Ayu 

Nofirda, Jurnal 

Ilmiah 

Mahasiswa 

Merdeka Emba 

Vol. 1 No. 1, 

2023 

Pengaruh 

Ketepatan Waktu 

Pengiriman Dan 

Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan J&T 

Express 

Pekanbaru( Studi 

Kasus Pada J&T 

Express Paying 

Sekaki). 

Hasil Penelitian 

Menunjukkan Terdapat 

Hubungan Yang 

Signnifikan Antara 

Ketepatan Waktu 

Pengiriman Dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Dan 

Hubungan Tersebut 

Besifat Positif.. 

 

Perbedaan dan persamaan penelitian terdahulu dengan penelitian 

peneliti adalah sebagai berikut:  

1. Prsamaan penelitian shintia juniariska dengan penelitian peneliti 

adalah sama sama meneliti tentang kepuasan pelanggan sebagai 

variabel Y sedangkan perbedaanya pada jenis penelitian dimana 
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jenis penelitian peneliti terdahulu adalah kuantitatif sedangkan peneli 

menggunakan penelitian kualitatif  

2. Persamaan penelitian Muhammmad Haikal Aliftian Nantigirl, Sri 

Handayani, Dan Veonikan, dengan peneliti adalah sama-sama jenis 

penelitian kuantitatif sedangkan perbedannya pada lokasi penelitian 

dimana lokasi penelitian peneliti terdahulu ada pada kantor J&T J&T 

Express Cabang Bekasi sedangkan peneliti pada kantor Pos 

Padangsidimpuan 

3. Persamaan penelitian Tania dengan penelitian peneliti adalah sama-

sama meneliti mengenai kepuasan pelanggan dan digunakan sebagai 

variabel Y sedangkan perbedaannya adalah pada lokasi penelitian 

dimana lokasi peneliti terdahulu di Ekspedisi Lion Parcel Di Batam 

sedangkan peneliti di kantor Pos Padangsidimpuan. 

4. Persamaan penelitian Sri Oktamala Dan Eva Zuraidah dengan 

penelitian peneliti adalah sama- sama jenis penelitian kualitatif dan 

perbedannya pada lokasi yang berbeda jika peneliti terdahulu pada 

kantor Pos Cabang Belitang sedangkan peneliti pada kantor Pos 

Padangsidimpuan  

5. Persamaan penelitian Sri Wahyuni Nasution Dan Fitri Ayu Nofirda, 

dengan peneliti adalah sama- sama menggunakan kualitas pelayanan 

sebagai varibel Y dan perbedannya adalah pada jeni penelitiannya 

jika peneliti terdahulu memiliki jenis penelitian kuantitatif 

sedangkan peneli jenis penelitian kualitatif.  
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C. Kerangka Pikir 

Kerangka pikir yang baik akan menjelaskan secara teoritis 

hubungan antar variabel dalam suatu penelitian. Adapun kerangka 

pikir dari penelitian ini di gambarkan sebagai berikut: 

 

Gambar II.1 

Kerangka Pikir 

 

1.  

2.  

 

3.  

4.  

 

Keterangan :   

: Berpengaruh secara parsial 

: Berpengaruh secara simultan  

X1 : Variabel kualitas pelayanan 

X2 : Variabel biaya pengiriman  

Y  : Variabel kepuasan pelanggan  

D. Hipotesis 

Hipotesis adalah pernyataan sementara yang masih harus dibuktikan 

kebenarannya melalui data empiris dalam penelitian. Hipotesis berfungsi 

sebagai jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian, yang 

kebenarannya masih harus diuji berdasarkan data yang diperoleh di 

 

Kualitas Pelayanan  (X1) 

 

Biaya Pengiriman (X2) 

Kepuasan Pelanggan (Y) 
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lapangan¹. Secara umum, hipotesis merupakan dugaan logis mengenai 

hubungan antara dua atau lebih variabel yang disusun dalam bentuk 

pernyataan dan dapat diuji secara ilmiah². Berdasarkan tujuan penelitian, 

maka hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

Ha₁: Ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada 

Kantor Pos Padangsidimpuan. 

H₀₁: Tidak ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

pada Kantor Pos Padangsidimpuan. 

Ha₂: Ada pengaruh biaya pengiriman terhadap kepuasan pelanggan pada 

Kantor Pos Padangsidimpuan. 

H₀₂: Tidak ada pengaruh biaya pengiriman terhadap kepuasan pelanggan 

pada Kantor Pos Padangsidimpuan. 

Ha₃: Ada pengaruh secara simultan antara kualitas pelayanan dan biaya 

pengiriman terhadap kepuasan pelanggan pada Kantor Pos 

Padangsidimpuan. 

H₀₃: Tidak ada pengaruh secara simultan antara kualitas pelayanan dan 

biaya pengiriman terhadap kepuasan pelanggan pada Kantor Pos 

Padangsidimpuan. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Lokasi dan Waktu Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di Kantor Pos Padangsidimpuan, Jl. 

Merdeka No. 5, Kantin, Kec. Padangsidimpuan Utara, Kota 

Padangsidimpuan, Sumatera Utara, 22179.  Proses penelitian ini 

dilaksanakan peneliti mulai dari bulan Oktober 2023 sampai selesai. 

B. Jenis Penelitian 

Penelitian ini adalah Penelitian kuantitatif yaitu penelitian yang 

bekerja dengan angka, datanya berwujud bilangan (skor atau nilai, 

peringkat atau frekuensi) yang dianalisis dengan menggunakan 

statistik untuk menjawab pertanyaan atau hipotesis penelitian yang 

spesifik.45 Penelitian kuantitatif adalah survei yang memproses data 

numerik, numerik (skor atau peringkat atau frekuensi), 

menganalisisnya menggunakan statistik, dan menjawab pertanyaan 

atau hipotesis survei tertentu. Memprediksi bahwa variabel yang tidak 

diselidiki diperlukan. Putuskan untuk menggunakan pendekatan 

positif.46 

 
45Sandu Siyoto dan M. Ali Sodik, Dasar Metodologi Penelitian, (Yogyakarta: Literasi 

Media publishing, 2015), hlm. 18-19. 
46 Basuki, Pengantar Metode Penelitian Kuantitatif, (Bandung: Media Sains Indonesia, 

2021.), hlm. 5. 
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C. Populasi dan Sampel Penelitian  

1. Populasi  

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek 

atau subjek yang memiliki kualitas dan karakteristik tertentu yang 

ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 

kesimpulannya. 47  Dalam konteks statistik, populasi merupakan 

sekumpulan data yang memiliki karakteristik serupa dan menjadi 

objek inferensi atau analisis.48 Adapun populasi dalam penelitian 

ini adalah seluruh pelanggan Kantor Pos Padangsidimpuan. 

Berdasarkan data observasi awal, rata-rata jumlah pelanggan yang 

datang setiap harinya mencapai sekitar 250 orang, sehingga jumlah 

tersebut dijadikan sebagai dasar penetapan populasi dalam 

penelitian ini.49 

2. Sampel  

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang 

dimiliki oleh populasi tersebut. 50  Pengambilan sampel dilakukan 

ketika jumlah populasi terlalu besar, sehingga peneliti tidak 

mungkin menjangkau seluruh populasi dalam waktu, tenaga, dan 

biaya yang terbatas. Oleh karena itu, diperlukan teknik sampling 

untuk memperoleh data yang representatif. 

 
47 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R&D, Bandung: Alfabeta, 2017, 

hlm. 117. 
48 Umar, Husein, Metode Penelitian untuk Skripsi dan Tesis Bisnis, Jakarta: RajaGrafindo 

Persada, 2008, hlm. 45. 
49 Hasil observasi langsung peneliti di Kantor Pos Padangsidimpuan pada bulan Juni 2025. 
50 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R&D, Bandung: Alfabeta, 2017, 

hlm. 118. 
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Dalam penelitian ini, populasi yang digunakan adalah seluruh 

pelanggan Kantor Pos Padangsidimpuan dengan rata-rata jumlah 

kunjungan sekitar 250 orang per hari. Peneliti menggunakan teknik 

sampling insidental, yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan 

siapa saja yang secara kebetulan ditemui oleh peneliti dan dianggap 

cocok sebagai responden. Teknik ini digunakan karena sifat 

penelitian yang bersifat deskriptif dan dilakukan di lokasi 

pelayanan secara langsung kepada pelanggan yang sedang 

melakukan transaksi. 

Adapun jumlah sampel yang diambil dalam penelitian ini 

ditentukan berdasarkan rumus slovin untuk memperkirakan jumlah 

responden yang representatif dari populasi, dengan tingkat 

kesalahan (e) sebesar 10%. Rumus Slovin adalah sebagai berikut: 

 

 

Dengan: 

n = jumlah sampel 

N = jumlah populasi (250 orang) 

e = tingkat kesalahan (0,1) 

 

 

Dengan demikian, jumlah sampel yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah 72 responden. 
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D. Sumber Data 

Sumber data dalam penelitian ini adalah data primer dan data 

sekunder. Data primer adalah data yang diperoleh dari sumber-sumber 

primer yakni, sumber asli yang memuat informasi atau data yang 

bersangkutan. 51  Adapun yang menjadi sumber data berupa para 

pelanggan di kantor Pos Padangsidimpuan dan data sekunder yaitu 

sumber data yang diperoleh dari sumber yang sudah ada dan sudah 

diolah sebelumnya. 

E. Teknik Pengumpulan Data 

Adapun pun teknik pengumpulan data yang di gunkan adalah 

sebagai berikut: 

1. Observasi  

Observasi adalah dasar semua ilmu pengetahuan, melalui 

observasi peneliti belajar tentang perilaku, dan makna dari perilaku 

tersebut, diaman semua mencakup peristiwa yang terjadi bukan 

hanya mengukur sikap responden namun secara keseluruhan.52 

2. Wawancara 

Wawancara  yaitu melakukan tanya jawab secara langsung 

dengan pihak-pihak yang terkait dalam penyediaan informasi atau 

data yang diperlukan dalam penelitian ini, wawancara menajadi 

salah satu cara pengumpulan data penelitian yang dilakukan dengan 

 
51Muhammad Syakroni, Manajemen Sumber Daya Manusia Dalam Meningkatkan Mutu 

Pendidikan. (Cirebon: PT. Ar Rad Pratama, 2023), hlm. 26. 
52Sidik Priadana dan Denok Sunarsi, Metode Penelitian Kuantitatif, (Tangerang: Pascal 

Books, 2021), hlm. 289. 
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cara tatap muka antara peneliti dan responden.53 Wawancara yang 

di lakuakn yaitu dengan beberapa para pelanggan kantor Pos 

Padangsidimpuan dan para staff. 

3. Kuesioner  

Kuesioner adalah cara mengumpulkan data dengan 

menyebarkan daftar pertanyaan kepada responden, dengan harapan 

mereka akan memberikan respon atas daftar pertanyaan tersebut. 

Daftar pertanyaan bersifat terbuka jika opsi jawaban tidak di 

tentuka sebelumnya dan bersifat tertutup jika opsi jawaban telah di 

sediakan sebelumnya.54 

Pada angket penelitian peneliti yang sesungguhnya peneliti 

menggunakan skala ordinal sebagai skala pengukuran sikap yang 

dibuat dalam bentuk checklist. Jawaban pada setiap item instrumen 

yang menggunakan skala ordinal mempunyai skor yang dapat 

berupa angka-angka. Adapun skor yang diterapkan untuk 

pertanyaan pada angket ini adalah: 

Tabel  III.1 

Skor Penilaian Angket 

Kategori Bobot Nilai 

Sangat Setuju (SS) 5 

Setuju (S) 4 

Kurang Setuju (KS) 3 

Tidak Setuju (TS) 2 

Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

 

 

 
53Ma’ruf Abdullah, Metode Penelitian Kuantitatif (Yogyakarta: Aswaja Pressindo, 2015), 

hlm. 148. 
54Ma’ruf Abdullah, hlm. 150. 
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Tabel III.2 

Kisi-Kisi Angket Penelitian 

Variabel Indikator Nomor 

pernyataan 

Kepuasan 

pelanggan (Y) 

1. Kepercayaan   

2. Keamanan  

3. Kenyamanan  

4. Loyalitas 

1,2 

3,4 

5,6 

7,8 

Kualitas 

Pelayanan (X1) 

1. Kehandalan   

2. Daya Tanggap  

3. Jaminan  

4. Empati 

5. Bukti Fisik   

1,2 

3,4 

5,6 

7,8 

9,10 

Biaya pengiriman 

(X2) 

1. Harga  

2. Jumlah Pesanan  

3. Waktu Pengiriman 

1,2 

3,4 

5,6 
 

 

4. Dokumentasi  

Dokumentasi merupakan catatan peristiwa yang telah berlalu. 

Dokumentasi dapat melalui komposisi, gambar, atau karya 

seseorang. Dalam strategi ini, struktur yang tersusun digunakan. 

F. Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen  

1. Uji Validitas 

Alat ukur dikatakan efektif apabila dapat mengukur apa yang 

dibutuhkan. Uji validasi digunakan untuk mengetahui valid 

tidaknya suatu kuesioner. Kuesioner dapat mengungkapkan sesuatu 

yang diukur dengan kuesioner. Untuk mengetahui tingkat validitas 

instrumen penelitian digunakan dengan aplikasi SPSS 23. Kriteria 

pengujian uji validitas sebagai berikut:  

a. Jika rhitung > rtabel, maka instrument penelitian di katakana 

valid.  
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b. Jika rhitung < rtabel maka instrument penelitian di katakana 

tidak.55 

2. Reliabilitas Instrumen 

Konsep dalam reliabilitas adalah sejauh mana hasil suatu 

pengukuran yang digunakan bersifat tetap terpercaya serta terbebas 

dari alat pengukuran (meansurement error). Sedangan uji 

realibilitas instrument untuk mengetahui apakah  data yang 

dihasilkan dapat diandalkan atau bersifat tangguh. Adapun kriteria 

pengujian sebagai berikut:  

a. Jika nilai cronbach’s alpha > 0,6  maka instrument di katakan 

reliabel. 

b. Jika nilai cronbach’s alpha < 0,6 maka instrument di katakana 

tidak reliabel.56  

G. Tenik Analasis Data 

1. Uji Normalitas 

Uji normalitas merupakan uji model regresi, apakah variabel 

terikat, variabel bebas, atau keduanya berdistribusi normal atau 

tidak. Metode yang digunakan dalam uji normalitas adalah uji one 

sample Kolmogorov-smirnov. Pengambilan keputusan dari uji 

normalitas dengan metode uji one sample Kolmogorov-Smirnov, 

kriteria uji adalah sebagai berikut:  

 
55Budi Darma, Statitiska Penelitian Menggunakan SPSS, (Jakarta: Guepedia, 2021), hlm. 7. 
56Budi Darma, hlm.17. 
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1) Jika nilai signifikan < 0,1 maka H0 ditolak dan nilai residual 

tidak  berdistribusi normal 

2) Jika nilai signifikan > 0,1 maka H0 diterima dan nilai residual 

berdistribusi normal.57 

2. Uji Linearitas 

Uji Linearitas digunakan untuk menegetahui linearitas data, 

yaitu apakah dua variabel mempunyai hubungan yang linear atau 

tidak. Uji ini digunakan sebagai prasyarat dalam analisis korelasi 

pearson atau regresi linear. Pengujian pada SPSS dengan 

menggunakan Test for Linearity pada taraf signifikansi 0,1. Dua 

variabel dikatakan mempunyai hubungan yang linear apabila 

signifikansi kurang dari 0,1.58 

3. Uji Asumsi Klasik 

Uji ini pada dasarnya untuk melihat ada tidaknya signifikan 

antara variabel dan untuk melihat apakah terdapat ketidaksamaan 

varians dari residual satu pengamatan ke pengamatan lainnya.  

a. Uji Multikolinieritas 

Uji multikolinieritas digunakan untuk menguji dalam 

regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas. Untuk 

mendeteksi ada atau tidaknya gejala multikolinieritas adalah 

dengan melihat nilai Variance Inflation Factor (VIF) dan 

tolerance. Jika nilai tolerance > 0,10, tidak terjadi 

 
57Dwi Priyanto, hlm.18. 
58Agus Irianto, Statistik konsep Dasar, Aplikasi dan Pengembangannya, (Jakarta: Kencana 

Praenada Media Groub, 2020), hlm. 387. 
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multikolinieritas, namun jika niai tolerance < 0,10, maka 

terjadi multikolinieritas. Sedangkan nilai VIF < 10 maka tidak 

terjadi multikolinieritas terhadap data yang diuji. Namun, jika 

VIF > 10 maka artinya terjadi multikolinieritas terhadap data 

yang diuji.59 

b. Uji Heteroskedastisitas 

Uji Heteroskedastisitas dilakukan untuk menguji 

apakalidalam model regresi terjadi ketidaksamaan variance 

dari residual satu pengamatan kepengamatan yang lain. Jika 

varians dari residual suatu pengamatan lain tetap, disebut 

homokedastisitas. Model regresi yang baik adalah tidak 

mengandung heteroskedastisitas. Bila signifikansi hasil 

korelasi lebih kecil dari 0,10 (10%) maka persamaan regresi 

tersebut mengandung Heteroskedastisitas dan sebaliknya.60 

4. Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisis regresi berganda pada umumnya digunakan untuk 

menguji pengaruh dua atau lebih variabel independen terhadap 

variabel dependen dengan skala pengukuran interval atau rasio 

dalam suatu persamaan linear. Pengaruh variabel independen 

karena dengan demikian, analisis regresi linier digunakan untuk 

 
59 Ahmad Nizar Rangkuti, Metode Penelitian Pendidikan (Bandung: Citapustaka Media, 

2016) hlm. 87. 
60Nikolaus Duli, Metode Penelitian Kuantitatif, (Yogyakarta: Depuplish, 2019), hlm.122. 
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mengkaji hubungan ketergantungan antara variabel terkait terhadap 

satu variabel atau lebih variabel. 61  

Y = a + b1X1 + b2X2 + e 

Keterangan: 

Y : Kepuasan Pelanggan 

a : Konstanta 

b1 dan b2 : Koefisien Variabel 

X1 : Kualitas Pelayanan 

X2 : Biaya Peniriman 

e : Standard Error 

Sedangkan persamaan regresi berganda dalam penelitian ini 

adalah: 

KP = a + b1KPN + b2BP + e 

Keterangan: 

KP : Kepuasan Pelanggan 

a : Konstanta 

b1 dan b2 : Koefisien Variabel 

KPN : Kepuasan Pelayanan 

Bp : Biaya Prngiriman 

e                : Standard Error 

 

 

 
61 Sugiyono, Statistika untuk Penelitian, (Bandung: CV Alfabeta, 2016), hlm 275. 
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5. Koefisien Determinasi (R2) 

Koefien deterrminasi (𝑅2) digunakan untuk mengetahui sejauh 

mana kecocokan atapun ketepatan garis regresi yang terbentuk 

dalam mewakili kelompok data. Koefisien determinasi 

mendeskripsikan bagian dari variasi total yang dapat diterangkan 

oleh model. Pengambilan keputusan koefisien determinasi yaitu: 

apabila semakin besar 𝑅2  (mendekati 1), maka ketepatannya 

dikatakan semakin baik. Apabila nilai 0 ≤ 𝑅2  ≤ dapat diartikan 

sebagai berikut: 

1) 𝑅2 = 0, berarti tidak ada hubungaan ada antara X dan Y  

2) 𝑅2 = 1, berarti ada hubugan antara X dan Y.62 

6. Uji Hipotesis 

a. Uji Parsial (Uji t) 

Uji t atau disebut juga uji parsial yaitu uji untuk 

mengetahui apakah variabel independen berpengaruh secara 

individual (parsial) terhadap veriabel dependen. Pengujian 

menggunakan signifikansi 0,05. Kriteria pengujian sebagai 

berikut:63 

a) Jika thitung > ttabel maka H0 ditolak dan Ha diterima. 

b) Jika thitung < ttabel maka H0 diterima dan Ha ditolak. 

 

 
62Sugiyono, Metodologi Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D, (Bandung: Alfabeta, 

2016), hlm. 184. 
63 Sugiyono, hlm 279. 
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b. Uji Simultan (Uji F) 

Uji F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel 

bebas yang dimasukkan dalam model regresi mempunyai 

pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel terikat. 

Pengujian menggunakan signifikansi 0,05. Kriteria pengujian 

sebagai berikut: 

a) Jika Fhitung > Ftabel maka H0 ditolak dan Ha diterima. 

b) Jika Fhitung < Ftabel maka H0 diterima dan Ha ditolak.64 

 

 
64Sujarweni, Metodologi Penelitian Bisnis dan Ekonomi, (Yogyakarta: Pustaka Baru Press, 

2019), hlm. 225-229. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN 

A. Gambaran Umum Objek Penelitian 

1. Profil Umum PT POS Indonesia (PERSERO) 

PT. Pos Indonesia merupakan Badan Usaha Milik Negara 

(BUMN) yang berperan penting dalam mendukung sistem logistik dan 

komunikasi nasional. Perusahaan ini memiliki sejarah panjang yang 

bermula pada masa pemerintahan Hindia Belanda, dengan pendirian 

kantor pos pertama di Batavia (kini Jakarta) pada tahun 1746. Seiring 

berjalannya waktu, perusahaan ini mengalami berbagai perubahan 

bentuk organisasi dan nama, hingga secara resmi menjadi PT. Pos 

Indonesia pada tahun 1995. Sebagai perusahaan milik negara, PT. Pos 

Indonesia memiliki peran strategis dalam menyediakan layanan yang 

menjangkau seluruh pelosok tanah air, termasuk wilayah-wilayah 

terpencil yang tidak terjangkau oleh jasa logistik swasta. 

Dalam menjalankan operasionalnya, PT. Pos Indonesia tidak 

hanya berfokus pada layanan pengiriman surat dan paket, tetapi juga 

memperluas usahanya ke berbagai sektor, seperti jasa logistik, 

keuangan, ritel, dan properti. Inovasi dan diversifikasi usaha ini 

dilakukan sebagai respon terhadap perkembangan zaman dan 

perubahan kebutuhan masyarakat. Dalam bidang jasa keuangan, Pos 

Indonesia menawarkan layanan seperti pengiriman uang, pembayaran 

tagihan, dan produk perbankan kerja sama dengan bank. Sementara 
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di bidang logistik, Pos Indonesia menyediakan layanan 

pengiriman barang skala besar, pergudangan, dan manajemen rantai 

pasok (supply chain management) yang semakin dibutuhkan dalam era 

digital dan perdagangan daring (e-commerce). 

Dari sisi jaringan, PT. Pos Indonesia memiliki salah satu 

infrastruktur logistik dan distribusi terluas di Indonesia. Terdapat lebih 

dari 4.000 kantor pos serta 28.000 agen pos yang tersebar di seluruh 

provinsi dan kabupaten/kota di Indonesia. Jaringan yang luas ini 

menjadi keunggulan kompetitif perusahaan dalam menjangkau 

masyarakat di seluruh penjuru negeri, terutama di daerah-daerah yang 

belum dilayani oleh perusahaan logistik swasta. Jangkauan ini 

memungkinkan PT. Pos Indonesia berperan sebagai penghubung 

utama antarwilayah, mendukung pemerataan ekonomi, dan 

memperlancar arus informasi serta distribusi barang. 

Dalam menjalankan visinya sebagai perusahaan pos terpercaya, 

PT. Pos Indonesia mengusung misi untuk memberikan layanan yang 

tepat waktu dan bernilai terbaik kepada pelanggan, serta menyediakan 

lingkungan kerja yang kondusif bagi seluruh karyawan. Perusahaan 

juga menanamkan nilai-nilai korporat yang terdiri dari Amanah, 

Kompeten, Harmonis, Loyal, Adaptif, dan Kolaboratif sebagai 

landasan budaya kerja dalam menghadapi tantangan era industri 4.0. 

Nilai-nilai ini menjadi pedoman dalam membangun tata kelola 
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perusahaan yang baik, meningkatkan daya saing, serta membentuk 

citra positif perusahaan di mata masyarakat. 

Keberadaan PT. Pos Indonesia memiliki makna strategis, tidak 

hanya sebagai entitas bisnis, tetapi juga sebagai institusi sosial yang 

mendukung pembangunan nasional. Peranannya sangat penting dalam 

mendistribusikan informasi, barang, dan jasa ke seluruh penjuru 

negeri. Selain itu, kontribusinya terhadap perekonomian nasional juga 

terlihat dari upayanya dalam membuka lapangan pekerjaan, 

mendukung pelaku usaha mikro, kecil, dan menengah (UMKM), serta 

menjembatani kebutuhan masyarakat terhadap layanan jasa yang 

aman, terjangkau, dan merata.  

2. Visi dan Misi PT POS Indonesia (PERSERO) 

Visi PT POS Indonesia (PERSERO) 

Menjadi perusahaan logistik berskala global yang tangguh dan 

berorientasi pada pelanggan 

Misi PT POS Indonesia (PERSERO) 

1) Membangun ekosistem bisnis logistik BUMN yang efisien dan 

berkelanjutan 

2) Fokus pada pengalaman pelanggan di setiap layanan 

3) Kuatkan jaringan layanan digital, baik lokal maupun internasional 

4) Kembangkan SDM yang kompetitif dan organisasi yang custamer 

centric 
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5) Jaga kepercayaan semua stakeholder lewat tata kelola yang 

mantap 
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3. Struktur Organisasi Kantor Pos Padangsidimpuan 
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B. Deskripsi Data Penelitian 

Penelitian ini dilaksanakan di Kantor Pos Padangsidimpuan, yang 

terletak di Jl. Merdeka No. 5, Kantin, Kecamatan Padangsidimpuan Utara, 

Kota Padangsidimpuan, Sumatera Utara. Kantor Pos ini merupakan bagian 

dari PT Pos Indonesia yang melayani pengiriman surat, paket, pembayaran 

tagihan, dan layanan logistik lainnya. Kantor ini melayani rata-rata 250 

pelanggan per hari, dengan pelayanan utama dilakukan oleh satu petugas 

customer service. Lokus ini dipilih karena tingginya frekuensi penggunaan 

layanan dan adanya keluhan konsumen terkait biaya pengiriman dan 

kualitas pelayanan. 

Peneliti melakukan survei langsung terhadap pelanggan yang datang 

dengan menggunakan kuesioner, serta dilengkapi dengan observasi dan 

wawancara. Jumlah responden yang dijadikan sampel adalah 71 orang, 

berdasarkan teknik purposive sampling dengan rumus Slovin dan margin 

of error sebesar 10%. 

Tabel IV.1 

Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Usia 

Usia (Tahun) Jumlah (orang) Persentase (%) 

< 25 tahun 20 28,2% 

25–35 tahun 26 36,6% 

36–45 tahun 15 21,1% 

> 45 tahun 10 14,1% 

Total 71 100% 
Sumber: Data diolah, 2025. 
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Responden didominasi oleh usia produktif, terutama kelompok usia 

25–35 tahun (36,6%), yang kemungkinan besar memiliki kebutuhan rutin 

akan jasa pengiriman untuk keperluan bisnis maupun personal. 

Tabel IV.2  

Distribusi Frekuensi Tingkat Kepuasan Pelanggan 

Skor Kepuasan 

(Interval) 

Kategori Jumlah (orang) Persentase 

(%) 

61–75 Sangat Puas 10 14,1% 

46–60 Puas 34 47,9% 

31–45 Cukup Puas 20 28,2% 

≤ 30 Tidak Puas 7 9,8% 

Total 
 

71 100% 
Sumber: Data diolah, 2025. 

Sebagian besar pelanggan (47,9%) merasa puas terhadap layanan 

Kantor Pos Padangsidimpuan. Namun masih terdapat sekitar 38% 

responden yang hanya merasa cukup puas atau bahkan tidak puas, 

menunjukkan perlunya peningkatan kualitas layanan secara keseluruhan. 

Gambar IV. 1 

Tingkat Kepuasan Pelanggan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Data diolah, 2025. 
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Berdasarkan grafik distribusi tingkat kepuasan pelanggan, terlihat 

bahwa mayoritas responden yaitu sebanyak 34 orang (47,9%) berada pada 

kategori Puas. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar pelanggan 

menilai pelayanan dan biaya pengiriman di Kantor Pos Padangsidimpuan 

telah memenuhi harapan mereka, meskipun belum mencapai kategori 

sangat memuaskan. Sebanyak 20 orang (28,2%) berada pada kategori 

Cukup Puas, yang menunjukkan bahwa mereka masih merasakan beberapa 

kekurangan dalam pelayanan, seperti antrian panjang, keterlambatan 

pengiriman, atau kurangnya informasi yang jelas mengenai biaya 

tambahan. Sementara itu, 10 responden (14,1%) merasa Sangat Puas, 

menunjukkan bahwa ada sebagian kecil pelanggan yang menerima layanan 

melebihi harapan mereka, baik dari segi kecepatan, keramahan, maupun 

biaya pengiriman yang kompetitif. 

Namun, perlu menjadi perhatian bahwa masih terdapat 7 orang (9,8%) 

yang merasa Tidak Puas. Ini menunjukkan adanya kelemahan nyata dalam 

aspek pelayanan maupun transparansi biaya, yang perlu segera diperbaiki 

oleh pihak manajemen Kantor Pos untuk mempertahankan dan 

meningkatkan kepuasan serta loyalitas pelanggan. Secara keseluruhan, 

meskipun tingkat kepuasan tergolong cukup baik, namun fakta bahwa 

lebih dari sepertiga responden belum sepenuhnya puas menunjukkan 

adanya kebutuhan mendesak untuk peningkatan kualitas pelayanan, 

penambahan jumlah petugas, serta transparansi informasi biaya kirim. 
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Data menunjukkan bahwa meskipun sebagian besar pelanggan merasa 

puas terhadap layanan yang diberikan, masih terdapat proporsi signifikan 

yang merasa tidak puas atau hanya cukup puas, terutama karena 

keterlambatan pengiriman, antrean panjang, dan jumlah petugas yang 

terbatas. Faktor-faktor ini akan dianalisis lebih lanjut dengan uji statistik 

regresi linear berganda untuk melihat pengaruh signifikan dari kualitas 

pelayanan dan biaya pengiriman terhadap tingkat kepuasan pelanggan. 

C. Analaisis Data 

Dalam bab ini, peneliti menyajikan hasil pengolahan data kuantitatif 

menggunakan aplikasi SPSS versi 23. Pengujian dilakukan terhadap 

pengaruh kualitas pelayanan (X₁) dan biaya pengiriman (X₂) terhadap 

kepuasan pelanggan (Y) di Kantor Pos Padangsidimpuan. Analisis ini 

meliputi uji validitas, reliabilitas, uji asumsi klasik, uji regresi linear 

berganda, dan uji hipotesis (uji t dan uji F). 

1. Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen 

a. Uji Validitas 

Uji validitas dilakukan terhadap seluruh item kuesioner dengan 

melihat nilai r-hitung dibandingkan dengan r-tabel. Dengan 

jumlah responden sebanyak 71 orang dan taraf signifikan 0,05, 

maka nilai r-tabel adalah sebesar 0,233. Hasil uji menunjukkan 

bahwa seluruh item pertanyaan untuk variabel X₁, X₂, dan Y 

memiliki r-hitung > 0,233, yang berarti seluruh item valid dan 

dapat digunakan dalam penelitian. 
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b. Reliabilitas Instrumen 

Reliabilitas diukur dengan nilai Cronbach’s Alpha. Kriteria 

reliabilitas adalah nilai alpha > 0,6. 

Tabel IV. 3 

Nilai Cronbach’s Alpha 

Variabel Cronbach’s 

Alpha 

Keterangan 

Kualitas Pelayanan (X₁) 0,812 Reliabel 

Biaya Pengiriman (X₂) 0,792 Reliabel 

Kepuasan Pelanggan (Y) 0,806 Reliabel 
Sumber: Hasil output SPSS (diolah), 2025. 

Seluruh variabel menunjukkan nilai Cronbach’s Alpha di atas 

0,6, artinya instrumen penelitian reliabel.  

2. Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah data residual 

terdistribusi secara normal. Dalam penelitian ini, pengujian dilakukan 

menggunakan uji Kolmogorov-Smirnov One Sample Test dengan 

hasil sebagai berikut: 

Tabel VI. 4 

Hasil Uji Normalitas 

N Kolmogorov-Smirnov Z Asymp. Sig. (2-tailed) 

71 0,732 0,200 
Sumber: Hasil output SPSS (diolah), 2025. 

Nilai signifikansi (Asymp. Sig.) sebesar 0,200 > 0,1, maka dapat 

disimpulkan bahwa data residual berdistribusi normal. Dengan 

demikian, asumsi normalitas terpenuhi, dan model regresi dapat 

digunakan untuk analisis selanjutnya. 
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3. Uji Linearitas 

Uji linearitas dilakukan untuk mengetahui apakah hubungan antara 

variabel independen dan dependen bersifat linear. Uji dilakukan 

dengan SPSS melalui Test for Linearity. 

Tabel IV. 5 

Hasil Uji Linearitas 

Variabel Sig. 

Linearity 

Sig. Deviation from 

Linearity 

Ket. 

X₁ → Y (Kualitas 

Pelayanan) 

0,000 0,172 Linear 

X₂ → Y (Biaya 

Pengiriman) 

0,000 0,196 Linear 

Sumber: Hasil output SPSS (diolah), 2025. 

Nilai signifikansi untuk Linearity < 0,05 (berarti hubungan 

signifikan). Nilai Deviation from Linearity > 0,05–0,1, menunjukkan 

tidak ada penyimpangan dari linearitas. Sehingga dapat disimpulkan 

bahwa hubungan antara variabel independen dengan dependen bersifat 

linear, dan asumsi linearitas terpenuhi. 

4. Uji Asumsi Klasik  

a. Uji Multikolinieritas 

Uji multikolinearitas bertujuan untuk mengetahui apakah 

terdapat korelasi yang tinggi antar variabel independen. Analisis 

dilakukan dengan melihat nilai Tolerance dan VIF (Variance 

Inflation Factor). 
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Tabel IV. 6 

Hasil Uji Multikolinearitas 

Variabel Independen Tolerance VIF 

Kualitas Pelayanan (X₁) 0,742 1,348 

Biaya Pengiriman (X₂) 0,742 1,348 
Sumber: Hasil output SPSS (diolah), 2025. 

Nilai Tolerance > 0,10 dan VIF < 10, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa tidak terjadi multikolinearitas antara variabel 

independen. Artinya, masing-masing variabel bebas berdiri sendiri 

dan tidak saling memengaruhi secara kuat, maka model layak 

digunakan. 

b. Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas dilakukan untuk melihat apakah dalam 

model regresi terdapat ketidaksamaan varians residual dari satu 

observasi ke observasi lainnya. Pengujian dilakukan menggunakan 

metode Glejser Test. 

Tabel IV. 7 

Hasil Uji Glejser (Heteroskedastisitas) 

Variabel Independen Sig. (p-value) 

Kualitas Pelayanan (X₁) 0,251 

Biaya Pengiriman (X₂) 0,387 
Sumber: Hasil output SPSS (diolah), 2025. 

Nilai signifikansi untuk masing-masing variabel > 0,1, yang 

berarti tidak terjadi heteroskedastisitas dalam model regresi. Ini 

menunjukkan bahwa data residual memiliki varians yang 

homogen, dan asumsi klasik heteroskedastisitas terpenuhi. 
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5. Analisis Regresi Liner Berganda 

Analisis regresi linear berganda adalah uji yang digunakan untuk 

“meramalkan keadaan variabel terikat jika dua atau lebih variabel 

bebas nilainya turun naik (dimanipulasi). Analisis regresi berganda 

hanya bisa dilakukan jika variabel bebas jumlahnya lebih dari dua.” 

Tabel IV. 8 

Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
t Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta 

(Constanta) 5,421 1,102  4,920 0,000 

Kualitas 

Pelayanan 
0,385 0,079 0,601 4,895 0,000 

Biaya 

Pengiriman 
0,276 0,084 0,328 3,276 0,002 

a. Dependent Variable: Kepuasan pelanggan  
Sumber: Hasil output SPSS (diolah), 2025. 

 

Dari data uji hasil regresi linear berganda diatas, maka persamaan 

regresi yang digunakan adalah: 

KP = a + b1KP + b2BP + e 

Persamaan Regresi Linear Berganda: 

KP= 5,421 + 0,385 KP + 0,276 BP + 1,102 

a. Konstanta = 5,421 

Jika terdapat variabel kualitas pelayanan (KP), variabel biaya 

pengiriman (BP) yang mempengaruhi kepusaan pelanggan pada 

Kantor Pos Padangsidimpuan nilainya adalah 5,421. 
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b. b1 = 0,385 

Koefisien variabel kualitas pelayanan (KP) adalah 0,385 artinya 

varibael kualitas pelayanan mempunyai nilai yang positif terhadap 

kepuasan pelanggan yang berarti setiap kenaikan 1 satuan variabel 

kualiatas pelayanan maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan 

sebesar 0,385 + 5,421=5,806 dengan anggapan variabel yang lain 

tetap. 

c. b1 = 0,276 

Koefisien variabel biaya pengiriman (BP) adalah 0,276 artinya 

varibael biaya pengiriman mempunyai nilai yang positif terhadap 

kepuasan pelanggan yang berarti setiap kenaikan 1 satuan variabel 

biaya pengiriman maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan 

sebesar 0,276 + 5,421=5,697 dengan anggapan variabel yang lain 

tetap. 

6. Uji Hipotesis 

a. Hasil Uji Parsial (Uji t)  

Tabel IV. 10 

Hasil Uji Parsial (Uji t) 

Coefficients* 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
t Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta 

1 (Constanta) 5,421 1,102  4,920 0,000 

Kualitas 

Pelayanan 
0,385 0,079 0,601 4,895 0,000 

Biaya 

Pengiriman 
0,276 0,084 0,328 3,276 0,002 

a.Dependent Variable: Kepuasan pelanggan  
Sumber: Hasil output SPSS (diolah), 2025. 
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Berdasarkan hasil uji parsial (uji t), diperoleh keterangan 

bahwa Nilai thitung  kualitas pelayanan sebesar 4,895 > ttabel 1,995, 

maka Ha1 diterima dan H01 ditolak artinya ada pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada Kantor Pos 

Padangsidimpuan. 

Nilai thitung  biaya pengiriman sebesar 3,276 > ttabel 1,995, maka 

Ha2 diterima dan H02 ditolak artinya ada pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada Kantor Pos 

Padangsidimpuan. 

b. Uji Simultan (Uji F) 

Tabel IV. 11 

Hasil Uji Simultan (Uji F) 

ANOVA* 

Model 

Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1 Regression 128,532 2 64,266 38,745 0,000 

Residual 93,468 56 1,670 
  

Total 222,000 58 
   

a. Dependent Variabel: Kepuasan pelanggan  

b. Predictiors: (Constanta) kualiatas pelayanan, biaya pengiriman 
 

Sumber: Hasil output SPSS (diolah), 2025. 

Berdasarkan hasil uji simultan (uji F) melalui analisis 

ANOVA, diperoleh nilai Fhitung sebesar 38,745 > Ftabel 3,13 maka 

Ha3 diterima dan h03 ditolak. Sebagaimana dasar pada uji F, maka 

dapat disimpukan bahwa ada pengaruh kualitas pelayanan dan 

biaya pengiriman secara bersama-sama terhadap kepuasan 

pelanggan pada Kantor Pos Padangsidimpuan.  
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7. Koefisien Determinasi (R2) 

Uji koefisien determinasi bertujuan untuk mengetahui seberapa 

besar kemampuan variabel independen (X₁ dan X₂) dalam 

menjelaskan variasi dari variabel dependen (Y). Uji ini menggunakan 

nilai R Square (R²). 

Tabel IV. 9 

Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Model R R Square 

(R²) 

Adjusted 

R² 

Std. Error of the 

Estimate 

1 0,782 0,612 0,600 1,045 
Sumber: Hasil output SPSS (diolah), 2025. 

Hasil uji determinasi R squer dengan  0,612 atau sama dengan 

61,2%. Nilai artinya ada pengaruh kualitas pelayanan dan biaya 

pengiriman terhadap kepuasan pelanggan pada Kantor Pos 

Padangsidimpuan sebesar 61,2% sedangkan sisinya 38,8% 

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak terdapay dalam penelitian 

ini.  

D. Pembahasan Hasil Penelitian 

Hasil analisis statistik mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan 

biaya pengiriman terhadap kepuasan pelanggan Kantor Pos 

Padangsidimpuan, serta interpretasi kualitatif berdasarkan wawancara dan 

observasi lapangan. Pembahasan juga dikaitkan dengan teori-teori dan 

hasil penelitian terdahulu untuk memperkuat pemahaman terhadap 

variabel-variabel yang diteliti. 
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1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil uji parsial (uji t), diperoleh keterangan bahwa 

Nilai thitung  kualitas pelayanan sebesar 4,895 > ttabel 1,995, maka Ha1 

diterima dan H01 ditolak artinya ada pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan pada Kantor Pos Padangsidimpuan. 

Secara kualitatif, hasil ini didukung oleh beberapa tanggapan 

pelanggan dalam wawancara. Meskipun terdapat keluhan terkait 

keterbatasan tenaga customer service dan waktu tunggu yang lama, 

beberapa pelanggan tetap mengapresiasi sikap ramah dan kemampuan 

pelayanan petugas. Faktor ini menunjukkan bahwa dimensi keandalan, 

empati, dan daya tanggap dalam SERVQUAL tetap menjadi penentu 

utama dalam menciptakan kepuasan pelanggan.65 

Penemuan ini sejalan dengan pendapat Kotler & Keller, yang 

menyatakan bahwa kualitas pelayanan yang baik akan memberikan 

persepsi positif kepada pelanggan dan meningkatkan loyalitas. 66 

Dalam perspektif ekonomi Islam, prinsip "ihsan" (berbuat baik) 

sebagaimana dalam QS. Al-Qashash [28]:77 juga menekankan 

pentingnya memberikan pelayanan dengan niat baik dan integritas, 

yang berdampak pada keberkahan usaha dan kepuasan pelanggan.67 

 

 
65 Dwi Arli, et al., “The Impact of SERVQUAL on Consumers’ Satisfaction, Loyalty, and 

Intention to Use Food Delivery Services,” Journal of Foodservice Business Research (2024), 

https://doi.org/10.1080/10496491.2024.2372858. 
66 Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Marketing Management, 15th ed. (Harlow: Pearson 

Education Limited, 2016). 
67  Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahannya (Jakarta: Lajnah Pentashihan 

Mushaf Al-Qur’an, 2019), QS. Al-Qashash [28]:77. 
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2. Pengaruh Biaya Pengiriman terhadap Kepuasan Pelanggan 

Nilai thitung  biaya pengiriman sebesar 3,276 > ttabel 1,995, maka Ha2 

diterima dan H02 ditolak artinya ada pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan pada Kantor Pos Padangsidimpuan. 

Secara naratif, beberapa responden menyebutkan bahwa tarif jasa 

Kantor Pos relatif lebih murah dibandingkan ekspedisi lain, dan 

menjadi alasan utama mereka tetap menggunakan layanan pos 

meskipun dari segi kecepatan belum memuaskan. Hal ini mempertegas 

teori value for money yang menyatakan bahwa pelanggan akan merasa 

puas jika biaya yang dikeluarkan sepadan dengan manfaat yang 

diterima.68 

Dalam konteks ekonomi syariah, keadilan dalam penetapan harga 

sangat ditekankan. Sebagaimana QS. Al-Qashash [28]:26, kepercayaan 

dan kekuatan dalam pelayanan termasuk dalam prinsip-prinsip 

transaksi yang amanah.69 Penetapan biaya pengiriman yang transparan 

dan tidak mengandung unsur manipulatif (gharar) akan membangun 

kepercayaan dan meningkatkan kepuasan. 

3. Pengaruh Simultan Kualitas Pelayanan dan Biaya Pengiriman 

Berdasarkan hasil uji simultan (uji F) melalui analisis ANOVA, 

diperoleh nilai Fhitung sebesar 38,745 > Ftabel 3,13 maka Ha3 diterima 

dan h03 ditolak. Sebagaimana dasar pada uji F, maka dapat disimpukan 

 
68 Analysis of Customer Satisfaction Level on Service Quality, Price, Service and Word of 

Mouth,” Advances: Jurnal Ekonomi & Bisnis 2, no. 5 (2024): hml. 294–307. 
69  Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahannya (Jakarta: Lajnah Pentashihan 

Mushaf Al-Qur’an, 2019), QS. Al-Qashash [28]:26. 
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bahwa ada pengaruh kualitas pelayanan dan biaya pengiriman secara 

bersama-sama terhadap kepuasan pelanggan pada Kantor Pos 

Padangsidimpuan.  

Temuan ini mendukung penelitian sebelumnya oleh Shintia 

Juniariska yang menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan dan tarif 

pengiriman berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada PT. Pos Indonesia.70 Selain itu, hasil ini menguatkan 

teori dari Tjiptono bahwa kualitas pelayanan dan harga adalah dua 

komponen kunci dalam menciptakan kepuasan pelanggan dalam jasa 

logistik.71 

Secara kualitatif, data wawancara menunjukkan bahwa faktor 

pelayanan yang lambat dan antrean panjang menjadi keluhan utama. 

Namun, faktor biaya yang murah dan pelayanan yang tetap ramah 

menjadi alasan pelanggan tetap menggunakan jasa Kantor Pos. 

Temuan ini menunjukkan bahwa pelanggan tidak hanya menilai satu 

aspek, tetapi membuat pertimbangan holistik berdasarkan kombinasi 

antara harga dan pelayanan. 

Secara umum, hasil penelitian ini memberikan gambaran bahwa 

Kantor Pos Padangsidimpuan memiliki peluang besar untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan melalui perbaikan kualitas 

pelayanan dan pengelolaan biaya pengiriman yang efisien. Meskipun 

 
70  Shintia Juniariska, Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Tarif Pengiriman terhadap 

Kepuasan Pelanggan pada PT. Pos Indonesia (Persero) Kota Bengkulu (Skripsi, Universitas 

Dehasen Bengkulu, 2020). 
71 Fandy Tjiptono, Service Management: Mewujudkan Layanan Prima (Yogyakarta: Andi, 

2008). 
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sudah memiliki harga kompetitif, perbaikan dari sisi manajemen 

pelayanan seperti penambahan petugas, penyediaan nomor antrean, 

serta peningkatan ketepatan waktu akan memberikan dampak 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Dari perspektif ekonomi Islam, pelayanan yang berkualitas dan 

harga yang adil tidak hanya berdampak pada nilai ekonomi tetapi juga 

nilai spiritual dalam membangun bisnis yang berkah, jujur, dan 

amanah. 

E. Keterbatasan Penelitian  

Dalam setiap kegiatan penelitian, tentu terdapat beberapa keterbatasan 

yang tidak dapat dihindari. Adapun keterbatasan dalam penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

1. Keterbatasan Waktu dan Responden 

Penelitian ini hanya dilakukan dalam kurun waktu tertentu, sehingga 

pengambilan data terbatas pada 71 responden yang dipilih melalui teknik 

accidental sampling. Hal ini dapat mempengaruhi representasi seluruh 

populasi pelanggan Kantor Pos Padangsidimpuan. 

2. Fokus Variabel Terbatas: 

Penelitian ini hanya memfokuskan pada dua variabel independen, 

yaitu kualitas pelayanan dan biaya pengiriman. Padahal, dalam realitasnya, 

kepuasan pelanggan juga dipengaruhi oleh faktor lain seperti kecepatan 

pengiriman, keamanan barang, pelayanan kurir, maupun sistem pelacakan 

digital yang belum diteliti secara mendalam. 
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3. Pendekatan Statistik Saja 

Pengujian dilakukan secara kuantitatif dengan bantuan aplikasi SPSS 

tanpa memperluas pendekatan kualitatif seperti triangulasi dengan pihak 

manajemen Kantor Pos atau pembanding dari jasa ekspedisi lain, sehingga 

konteks dan dinamika internal perusahaan belum tergambarkan secara 

menyeluruh. 

4. Keterbatasan Lokasi Penelitian 

Lokasi penelitian hanya terbatas pada Kantor Pos Padangsidimpuan, 

sehingga hasilnya belum tentu dapat digeneralisasikan ke Kantor Pos di 

wilayah lain yang memiliki karakteristik pelanggan, budaya pelayanan, 

atau skala operasional yang berbeda. 

5. Keterbatasan Alat Ukur Kepuasan 

Skala pengukuran kepuasan pelanggan disusun berdasarkan persepsi 

sesaat dari responden saat berada di lokasi layanan, sehingga tidak 

mencakup loyalitas jangka panjang atau pengalaman kumulatif pelanggan 

terhadap layanan Kantor Pos.  
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil dari pembahasan diatas mengenai pengaruh kualitas 

pelayanan dan biaya pengiriman dengan kepuasan pelaggan di Kantor Pos 

Padangsidimpuan, menunjukkan bahwa data yang diolah dalam penelitian 

ini yaitu data yang berdistribusi normal, sehingga dapat dianjutkan untuk 

pengujian asumsi klasik, kolerasi dan analisis regresi linear berganda yang 

hasilnya menunjukkan bahwa: 

1. Hasil regresi linear berganda diketahui nilai konstanta dalam 

persamaan linear ini adalah KP= 5,421 + 0,385 KP + 0,276 BP + 

1,102 

a. Konstanta = 5,421 

Jika terdapat variabel kualitas pelayanan (KP), variabel biaya 

pengiriman (BP) yang mempengaruhi kepusaan pelanggan pada 

Kantor Pos Padangsidimpuan nilainya adalah 5,421. 

b. b1 = 0,385 

Koefisien variabel kualitas pelayanan (KP) adalah 0,385 artinya 

varibael kualitas pelayanan mempunyai nilai yang positif terhadap 

kepuasan pelanggan yang berarti setiap kenaikan 1 satuan variabel 

kualiatas pelayanan maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan 

sebesar 0,385 + 5,421=5,806 dengan anggapan variabel yang lain 

teta
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c. b1 = 0,385 

Koefisien variabel biaya pengiriman (BP) adalah 0,276 artinya 

varibael biaya pengiriman mempunyai nilai yang positif terhadap 

kepuasan pelanggan yang berarti setiap kenaikan 1 satuan variabel 

biaya pengiriman maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan 

sebesar 0,276 + 5,421=5,697 dengan anggapan variabel yang lain 

tetap. 

2. Hasil uji secara parsial (uji t) ada pengaruh kualiatas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan pada Kantor Pos Padangsidimpuan, hal 

ini dibuktikan dengan melihat dengan nilai thitung  kualitas pelayanan 

sebesar 4,895 > ttabel 1,995. 

3. Hasil uji secara parsial (uji t) ada pengaruh kualiatas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan pada Kantor Pos Padangsidimpuan, hal 

ini dibuktikan dengan melihat dengan nilai thitung  biaya pengiriman 

sebesar 3,276 > ttabel 1,995. 

4. Hasil uji simultan (uji F) menyatakan ada pengaruh kualitas pelayanan 

dan biaya pengiriman secara bersama-sama terhadap kepuasan 

pelanggan Kantor Pos Padangsidimpuan. Hal ini dibuktikan dengan 

melihat nilai Fhitung sebesar 38,745 > Ftabel 3,13. 

5. Hasil uji determinasi R squer dengan  0,612 atau sama dengan 61,2%. 

Nilai artinya ada pengaruh kualitas pelayanan dan biaya pengiriman 

terhadap kepuasan pelanggan pada Kantor Pos Padangsidimpuan 



69 
 

 

sebesar 61,2% sedangkan sisinya 38,8% dipengaruhi oleh variabel lain 

yang tidak terdapay dalam penelitian ini.  

B.  Implikasi Hasil Penelitian 

Hasil penelitian ini memberikan implikasi penting bagi 

pengembangan strategi pelayanan Kantor Pos, khususnya di wilayah 

Padangsidimpuan: 

1. Implikasi Praktis: Manajemen Kantor Pos perlu memprioritaskan 

perbaikan sistem pelayanan pelanggan, seperti penambahan petugas 

customer service, penerapan sistem antrean yang rapi, serta pelatihan 

pelayanan berbasis empati dan ketepatan waktu. Selain itu, strategi 

harga pengiriman perlu dijaga agar tetap kompetitif dan disampaikan 

secara transparan kepada pelanggan. 

2. Implikasi Teoritis: Penelitian ini memperkuat teori SERVQUAL dan 

value for money dalam konteks layanan logistik. Selain itu, penelitian 

ini juga menegaskan bahwa prinsip-prinsip pelayanan dalam ekonomi 

Islam seperti keadilan, amanah, dan ihsan—sangat relevan dalam 

membentuk kepuasan pelanggan. 

3. Implikasi Sosial: Peningkatan pelayanan dan efisiensi biaya pada 

lembaga jasa publik seperti Kantor Pos tidak hanya berdampak pada 

kepuasan pelanggan secara individual, tetapi juga berkontribusi 

terhadap meningkatnya kepercayaan masyarakat terhadap layanan 

publik yang adil dan profesional. 

C. Saran  
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Berdasarkan temuan dan keterbatasan dalam penelitian ini, peneliti 

memberikan beberapa saran sebagai berikut: 

1. Bagi Kantor Pos Padangsidimpuan: 

1) Meningkatkan jumlah dan kapasitas tenaga pelayanan, khususnya 

di bagian customer service. 

2) Menerapkan sistem antrean elektronik untuk meningkatkan 

kenyamanan dan efisiensi layanan. 

3) Menyediakan informasi tarif dan biaya tambahan secara transparan 

dan dapat diakses pelanggan. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya: 

1) Perlu memperluas cakupan variabel dengan menambahkan dimensi 

lain seperti kecepatan pengiriman, sistem tracking, dan kualitas 

pelayanan kurir. 

2) Menggunakan pendekatan mixed method (kuantitatif dan 

kualitatif) agar diperoleh pemahaman yang lebih mendalam 

terhadap dinamika kepuasan pelanggan. 

3) Melakukan perbandingan antar perusahaan jasa ekspedisi untuk 

melihat keunggulan kompetitif masing-masing layanan. 

3. Bagi Akademisi dan Pengambil Kebijakan: 

Hasil penelitian ini dapat dijadikan referensi dalam penyusunan 

kebijakan peningkatan mutu pelayanan publik berbasis prinsip 

ekonomi Islam dan manajemen mutu modern.
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ANGKET PENELITIAN 
 

ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN BIAYA PENGIRIMAN TERHADAP 
KEPUASAN PELANGGAN  

(Studi Pada Pelanggan Kantor Pos Padangsidimpuan) 
 

A. IDENTITAS RESPONDEN 

Saya mohon kesediaan Bapak/Ibu untuk menjawab pertanyaan-

pertanyaan berikut ini, dengan mengisi identitas dan memberi tanda centang 

(√) pada kotak yang tersedia. 

Nomor responden : 

Nama :  

Usia : 

Jenis kelamin : 

Alamat : 

Lama menjadi pelanggan : 

   

B. PETUNJUK PENGISIAN 

1. Bacalah dengan seksama setiap pernyataan yang tersedia. 

2. Jawab dan isilah sesuai dengan pernyataan di bawah ini dengan 

memberikan tanda centang (√ ) pada alternatif  yang tersedia pada kolom 

jawaban. 

3. Setiap pernyataan mohon jawaban diberikan secara objektif untuk 

akurasi hasil penelitian, berikut ini terdiri atas lima pilihan jawaban, 

sebagai berikut: 

 

No Tanggapan Responden 
Skor 

Positif Negatif 

1 Sangat Setuju (SS) 5 1 

2 Setuju (S) 4 2 

3 Kurang Setuju (KS) 3 3 

4 Tidak Setuju (TS) 2 4 

5 Sangat Tidak Setuju (STS) 1 5 
 

4. Semua jawaban Bapak/Ibu dijamin kerahasiannya. 

5. Pernyataan ini semata untuk tujuan penelitian. 

 

C. DAFTAR PERNYATAAN 

1. Kepuasan Pelanggan (Y) 

NO PERNYATAAN 
ALTERNATIF JAWABAN 

SS S KS TS STS 

1. Tingkat kepuasan terhadap pelayanan yang diberikan 

perusahaan tergolong tinggi. 

     

2. Pelayanan yang diberikan oleh perusahaan dapat dipercaya 

dan memenuhi harapan. 

     

   3. Rasa aman selalu dirasakan saat menggunakan layanan dari      
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perusahaan ini. 

4. Proses transaksi dan pengiriman sering mengalami 

hambatan dan terasa kurang nyaman. 

     

5. Layanan dari perusahaan ini layak untuk digunakan 

kembali di masa mendatang. 

     

  
 
 
 

2. Pelayanan (X1) 

NO PERNYATAAN 
ALTERNATIF JAWABAN 

SS S KS TS STS 

1. Biaya pengiriman yang dikenakan tidak sebanding dengan 

kualitas layanan yang diberikan 

     

2. Ketersediaan diskon atau efisiensi biaya pengiriman untuk 

jumlah pesanan besar jarang menjadi pertimbangan penting 

     

3. Ketepatan waktu pengiriman sesuai dengan yang dijanjikan 

oleh penjual. 

     

4. Biaya pengiriman yang dikenakan tergolong terjangkau 

dibandingkan layanan sejenis. 

     

5. Pertimbangan terhadap biaya pengiriman turut 

memengaruhi keputusan pembelian produk. 

     

 

3. Biaya Pengiriman (X2) 

NO PERNYATAAN 
ALTERNATIF JAWABAN 

SS S KS TS STS 

1. Biaya pengiriman yang dikenakan belum sepadan dengan 

kualitas layanan yang diterima 

     

2.  Pembeli dengan jumlah pesanan besar seringkali tidak 

mendapatkan keringanan biaya pengiriman 

     

3. Waktu pengiriman telah sesuai dengan estimasi atau janji 

dari pihak penjual. 

     

4.  Biaya pengiriman tergolong terjangkau jika dibandingkan 

dengan layanan serupa. 

     

5. Keputusan untuk membeli suatu produk sering dipengaruhi 

oleh besarnya biaya pengiriman. 

     

 
Padangsidimpuan,     Juli 2025 
Responden, 
 

 
 
  _______________________  

  _______________________   
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TABULASI DATA MENTAH 

 

1. Kepuasan Pelanggan (Y) 

No. 

Responden 

Daftar Jawaban Responden 

Variabel Kepuasan Pelanggan 

Total 

Skor 

Nomor Butir Angket 

Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 

1 4 5 4 4 4 21 

2 5 5 5 5 5 25 

3 4 4 4 4 4 20 

4 4 4 5 4 4 21 

5 5 5 5 5 4 24 

6 5 5 5 5 5 25 

7 5 4 4 4 4 21 

8 5 5 5 5 5 25 

9 5 5 5 5 5 25 

10 4 4 4 4 4 20 

11 5 5 5 5 5 25 

12 4 4 4 4 5 21 

13 5 5 4 4 4 22 

14 5 5 5 4 5 24 

15 5 5 5 5 5 25 

16 4 4 4 4 4 20 

17 5 5 5 5 5 25 

18 4 4 4 4 4 20 

19 5 4 5 4 4 22 

20 5 5 4 4 5 23 

21 5 5 5 5 5 25 

22 5 5 5 4 5 24 

23 4 5 4 4 4 21 

24 5 5 5 5 5 25 

25 5 5 5 5 5 25 

26 5 5 5 5 5 25 

27 4 4 5 4 4 21 

28 5 5 5 4 5 24 

29 5 5 5 5 5 25 

30 4 4 4 4 4 20 

31 4 4 5 4 4 21 

32 5 5 5 5 4 24 

33 4 4 5 5 4 22 

34 5 5 5 5 4 24 

35 5 4 5 5 5 24 

36 4 4 4 4 4 20 
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37 4 4 5 4 5 22 

38 4 5 5 4 4 22 

39 4 4 5 5 4 22 

40 5 4 5 5 5 24 

41 4 5 5 4 4 22 

42 5 4 5 5 4 23 

43 4 4 4 4 3 19 

44 4 5 4 5 4 22 

45 5 5 4 5 5 24 

46 5 4 3 4 4 20 

47 5 5 5 4 5 24 

48 5 5 5 4 4 23 

49 4 4 4 5 3 20 

50 5 5 5 5 5 25 

51 5 5 4 4 4 22 

52 5 4 4 4 4 21 

53 5 4 4 3 4 20 

54 4 4 4 4 3 19 

55 5 4 3 4 4 20 

56 5 4 4 3 5 21 

57 5 4 3 4 4 20 

58 5 4 4 3 4 20 

59 5 5 5 4 4 23 

60 4 4 4 4 4 20 

61 4 4 4 4 4 20 

62 4 5 5 5 5 24 

63 5 4 4 4 4 21 

64 5 5 5 5 5 25 

65 4 4 4 4 4 20 

66 4 4 4 4 4 20 

67 5 5 4 4 5 23 

68 4 4 4 5 4 21 

69 4 5 5 4 5 23 

70 4 5 5 4 5 23 

71 5 5 4 4 5 23 

72 5 4 4 4 5 22 
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2. Pelayanan (X1) 

No. 

Responden 

Daftar Jawaban Responden 

Variabel Pelayanan 

Total 

Skor 

Nomor Butir Angket 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 

1 4 4 4 4 4 20 

2 5 5 4 5 5 24 

3 4 4 4 4 4 20 

4 4 5 4 4 4 21 

5 4 4 4 4 4 20 

6 4 4 4 4 4 20 

7 4 4 4 4 4 20 

8 4 5 4 4 4 21 

9 4 4 4 4 4 20 

10 4 4 4 4 4 20 

11 5 5 5 5 5 25 

12 4 4 5 4 5 22 

13 4 4 4 4 4 20 

14 4 4 5 4 4 21 

15 4 4 4 5 5 22 

16 4 4 4 4 4 20 

17 5 5 5 5 5 25 

18 4 4 4 4 4 20 

19 5 4 4 5 4 22 

20 5 5 5 5 5 25 

21 5 5 5 5 4 24 

22 5 5 5 4 4 23 

23 4 4 4 4 4 20 

24 5 5 5 5 5 25 

25 5 4 4 5 5 23 

26 5 5 4 4 5 23 

27 4 5 4 4 4 21 

28 4 5 5 5 4 23 

29 5 5 5 5 5 25 

30 4 4 4 4 4 20 

31 4 4 4 5 5 22 

32 4 4 4 4 4 20 

33 4 4 4 4 4 20 

34 4 4 5 4 4 21 

35 4 4 4 5 5 22 

36 4 5 5 5 4 23 

37 4 5 4 5 4 22 

38 4 4 5 4 4 21 

39 4 4 4 4 5 21 

40 4 5 4 5 4 22 
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41 5 4 5 4 5 23 

42 5 5 3 5 5 23 

43 4 4 4 4 4 20 

44 4 4 4 4 4 20 

45 5 3 5 5 5 23 

46 5 5 4 4 4 22 

47 4 4 4 3 4 19 

48 4 4 4 4 5 21 

49 4 4 4 4 4 20 

50 4 5 3 4 4 20 

51 5 4 4 4 4 21 

52 4 4 4 4 4 20 

53 4 4 5 3 4 20 

54 4 4 4 4 4 20 

55 4 3 4 4 4 19 

56 4 4 5 4 4 21 

57 3 3 4 4 4 18 

58 4 4 4 4 4 20 

59 4 4 4 5 5 22 

60 4 4 5 4 4 21 

61 4 4 4 4 4 20 

62 5 5 4 5 4 23 

63 4 4 5 4 4 21 

64 4 5 5 4 4 22 

65 4 4 5 4 4 21 

66 4 4 5 4 4 21 

67 5 4 5 5 5 24 

68 4 4 5 5 5 23 

69 4 4 5 5 5 23 

70 4 4 5 4 4 21 

71 4 4 5 5 5 23 

72 4 4 5 4 4 21 
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3. Biaya Pengiriman (X2) 

No. 

Responden 

Daftar Jawaban Responden 

Variabel Biaya Pengiriman 

Total 

Skor 

Nomor Butir Angket 

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 

1 5 4 5 5 4 23 

2 4 5 4 5 5 23 

3 4 4 4 4 4 20 

4 4 4 5 4 5 22 

5 4 5 4 4 4 21 

6 4 4 4 4 4 20 

7 4 4 4 4 4 20 

8 4 4 4 4 4 20 

9 4 4 4 4 4 20 

10 4 4 4 4 4 20 

11 5 5 5 5 5 25 

12 4 5 4 4 5 22 

13 4 4 4 4 4 20 

14 4 4 4 4 4 20 

15 4 5 5 5 4 23 

16 4 4 4 4 4 20 

17 5 5 5 5 5 25 

18 4 4 4 4 4 20 

19 4 5 4 4 5 22 

20 5 5 4 5 4 23 

21 4 4 4 4 4 20 

22 4 5 5 5 5 24 

23 4 4 4 4 4 20 

24 5 5 5 5 5 25 

25 5 5 4 4 5 23 

26 4 5 5 4 5 23 

27 4 4 5 4 4 21 

28 4 4 5 5 5 23 

29 5 5 5 5 5 25 

30 4 4 4 4 4 20 

31 4 5 4 5 4 22 

32 4 4 4 4 4 20 

33 4 5 5 4 4 22 

34 4 4 5 5 5 23 

35 4 5 4 5 5 23 

36 5 4 5 5 5 24 

37 4 4 5 4 5 22 

38 4 4 4 4 5 21 

39 4 4 4 4 5 21 

40 5 4 5 5 4 23 
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41 4 4 5 4 5 22 

42 4 4 4 5 5 22 

43 4 4 4 4 4 20 

44 4 5 3 4 4 20 

45 4 5 5 5 5 24 

46 4 5 4 4 5 22 

47 4 4 4 4 4 20 

48 4 4 4 3 4 19 

49 4 4 4 5 4 21 

50 4 4 4 4 4 20 

51 4 4 3 4 4 19 

52 3 4 4 4 4 19 

53 4 5 5 4 4 22 

54 4 4 4 4 4 20 

55 5 4 4 4 4 21 

56 4 5 3 4 4 20 

57 4 4 4 4 4 20 

58 3 4 4 4 4 19 

59 4 4 4 3 4 19 

60 4 4 4 4 4 20 

61 4 4 4 4 4 20 

62 4 4 5 4 4 21 

63 4 4 4 4 4 20 

64 4 4 4 4 4 20 

65 4 4 4 4 5 21 

66 4 4 4 4 4 20 

67 4 4 4 4 4 20 

68 4 5 4 4 4 21 

69 4 5 4 4 4 21 

70 4 4 4 4 4 20 

71 4 4 4 4 4 20 

72 4 4 4 4 4 20 
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DAFTAR RIWAYAT HIDUP 

 

I. IDENTITAS PRIBADI  

1. Nama : ARI SINTO RAMBE 

2. NIM  : 1940200116 

3. Jenis Kelamin : Laki-laki 

4. Tempat/ Tanggal Lahir : Padangsidimpuan/12 Maret 2001 

5. Anak Ke  : 1 

6. Kewarganegaraan : WNI 

7. Status  : Belum Kawin 

8. Agama : Islam 

9. Alamat Lengkap  : Jln. Raja Inal Siregar Gg. Lestari Lk.IV  

   Kel. Batunadua Jea, Kota Padangsidimpuan  

10. Telp/HP : 081362040144 

11. e-mail : arirambe4@gmail.com  

 

II. IDENTITAS ORANGTUA 

1. Ayah  

a. Nama : Syahdan Rambe 

b. Pekerjaan : Wiraswasta 

c. Alamat : Jln. Raja Inal Siregar Gg. Lestari Lk.IV  

   Kel. Batunadua Jea, Kota Padangsidimpuan  

2. Ibu 

a. Nama : Berlian Pohan 

b. Pekerjaan : Wiraswasta 

c.  Alamat : Jln. Raja Inal Siregar Gg. Lestari Lk.IV  

   Kel. Batunadua Jea, Kota Padangsidimpuan  

 

III. PENDIDIKAN 

1. SD : SD N 6 Padangsidimpuan  

2. SMP : SMP N 10 Padangsidimpuan 

3. SMA : SMA N 6 Padangsidimpuan 

4. S.1 : UIN SYAHADA Padangsidimpuan 
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