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This study aims to determine the effect of service quality and timeliness of delivery on 

consumer satisfaction (survey on consumer of PT Pos Indonesia (Persero) Indihiang). 

The results showed that there was a positive and significant effect of service quality 

on consumer satisfaction at PT POS Indonesia (Persero) branch post office Indihiang. 

The results showed that there was a positive influence and timeliness of delivery on 

consumer satisfaction at PT POS Indonesia (Persero) branch post office Indihiang. 

Based on this, it can be concluded that if there is an increase in the value of service 

quality, the value of consumer satisfaction will also increase. Based on this, it can be 

concluded that if there is an increase in the value of on time delivery, the value of 

consumer satisfaction will also increase. 
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1. INTRODUCTION 

Setiap perusahaan yang beraktivitas baik perusahaan yang bergerak di bidang jasa maupun barang tujuannya 

sama yaitu memperoleh keuntungan. Dapat dilihat bahwa semua perusahaan ingin memberikan yang terbaik untuk 

konsumennya dengan memberikan kepuasan kepada konsumen atas produk maupun jasa yang perusahaan hasilkan. 

Perusahaan mengukur keberhasilannya berdasarkan kepuasan konsumen dengan menghasilkan produk atau jasa yang 

dapat memberikan kepuasan terhadap konsumen dengan tujuan untuk mendapatkan konsumen yang loyal. 

Kebutuhan dan keinginan yang terpenuhi serta kualitas jasanya sangat menentukan kepuasan konsumen. 

Pelanggan yang berkurang atau bahkan hilang, disebabkan oleh pelayanan yang tidak memuaskan, sehingga konsumen 

pindah ke penyedia layanan yang lain. Disini, perusahaan tertantang dengan hal ini, dalam membangun citra dan 

memberikan pelayanan yang berkualitas dan memuaskan. Jika kepuasan konsumen terpenuhi, maka hubungan 

konsumen dengan perusahaan terjalin dengan baik, memungkinkan untuk terciptanya loyalitas serta konsumen tersebut 

dapat mempromosikan perusahaan dari mulut ke mulut yang akan memberikan keuntungan bagi perusahaan. 

Perusahaan harus mengetahui kekurangan apa saja yang harus diperbaiki oleh perusahaan dan apa yang harus 

perusahaan tingkatkan agar mencapai kepuasan konsumen sesuai dengan keinginan dan kebutuhan konsumen. 

Ketepatan waktu pengiriman di pos indonesia tergolong jauh lebih mudah dibandingkan dengan ekspedisi 

lainnya. Salah satu kelebihan pos indonesia dibanding ekspedisi lainnya merupakan pengiriman yang hanya 

memerlukan waktu 1 hari dan maksimal 2-3 hari. Secara umum, ketepatan waktu pengiriman ekspedisi lainnya sebagai 

bagian berarti yang wajib diamati, ketepatan waktu pengiriman merupakan yang terpenting. Ketepatan waktu 

pengiriman, keluhan tentang keterlambatan transportasi, dan ketepatan waktu pengiriman menjadi faktornya, sangat 

dipengaruhi oleh jenis transportasi, melalui darat, cuaca, serta pesawat terbang. Tentunya ketiga hal tersebut akan 

memengaruhi lamanya waktu barang sampai ditempat tujuan maupun keamanan barang. Andaikan waktu pengiriman 

barang terlampau lama mendarat ke customer dan rusak ataupun bahkan terjadi kehilangan, oleh karena itu tentunya 

akan mempengaruhi kepuasan customer terhadap perusahaan. Didalam ketepatan waktu pengiriman, baik di ekspedisi 

lain ataupun di pos indonesia, akan dihitung simulasi ongkir beserta fasilitas yang diberikan ekspedisi tersebut. 

Data Kepuasan Konsumen Pt Pos Indonesia  ( Kantor pos cabang Indihiang ) 
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Gambar 1 Grafik Kepuasan Konsumen 

Sumber : Konsumen Di KPC Indihiang 

Kepuasan menjadi sebuah ukuran yang diberikan oleh setiap perusahaan jasa dalam memenuhi kebutuhan dan 

keinginan pada setiap pelanggannya. PT Pos Indonesia telah berusaha memenuhi semua faktor atau unsur-unsur yang 

menjadi pertimbangan para pelanggan, namun perusahaan belum mengetahui bagaimana penilaian para pelanggan 

terhadap PT Pos Indonesia. Dengan fenomena tersebut penulis berusaha untuk mengetahui tentang tanggapan para 

pelanggan terhadap kualitas pelayanan PT Pos Indonesia. Dari tanggapan tersebut para pelanggan dapat diketahui 

kelebihan dan kekurangan PT Pos Indonesia sehingga dapat dievaluasi apakah strategi pemasaran yang selama ini 

diterapkan PT Pos Indonesia. 

 

2. METODE PENELITIAN 

Jenis penelitian yang peneliti gunakan dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif yaitu penelitian yang 

tidak dilakukan secara mendalam. Umumnya hanya menyelidiki permukaannya saja (Juliandi et al., 2014, p. 12). 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kausal atau hubungan sebab akibat yang merupakan penelitian yang ingin 

melihat apakah suatu variabel yang berperan sebagai variabel bebas berpegaruh terhadap variabel terikat (Juliandi et 

al., 2014, p. 13). Didalam penelitian ini terdapat enam data variabel independen yang berupa kualitas pelayanan (X1), 

ketepatan waktu pengiriman (X2) dan satu data variabel dependen yang berupa kepuasan konsumen (Y). 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji F (Simultan) 

Kriteria pengujian F jika nilai signifikansi < α (0,05), maka dapat disimpulkan secara bersama-sama (simultan) 

variabel independen mempengaruhi secara signifikan terhadap variabel dependen. 

Tabel 1 

Hasil Uji F 

Model Sum of 

Squares 

Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1685.554 2 842.777 303.263 .000b 

Residual 264.008 95 2.779   

Total 1949.561 97    

 Sumber: Output SPSS, 2022 

Berdasarkan tabel 1 hasil uji F, diperoleh informasi bahwa nilai signifikansi uji F yang diperoleh adalah sebesar 

0,00 < α (0,05), maka dapat disimpulkan secara bersama-sama (simultan) variabel kualitas pelayanan (X1) dan variabel 

ketepatan waktu pengiriman (X2) berpengaruh secara signifikan terhadap variabel kepuasan konsumen(Y). 

Uji t (Parsial) 

Kriteria pengujian t jika nilai signifikansi < α (0,05), maka dapat disimpulkan secara sendiri-sendiri (parsial) 

variabel independen mempengaruhi secara signifikan terhadap variabel dependen. 

Tabel 2 

Hasil Uji t 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) -1.110 .930  -1.194 .235 

KPC Indihiang 

Puas 

43% 

Kurang 

Puas 

57% 
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X01 .232 .025 .509 9.128 .000 

X02 .499 .057 .489 8.759 .000 

         Sumber: Output SPSS, 2022 

Berdasarkan tabel 2 hasil uji t di atas, diperoleh informasi bahwa: 

1. nilai signifikansi uji t yang diperoleh dari variabel kualitas pelayanan (X1) adalah sebesar 0,00 < α (0,05), 

maka dapat disimpulkan secara sendiri-sendiri (parsial) variabel kualitas pelayanan (X1) mempengaruhi 

variabel kinerja pegawai (Y) secara signifikan. 

2. nilai signifikansi uji t yang diperoleh dari variabel ketepatan waktu pengiriman (X2) adalah sebesar 0,00 < α 

(0,05), maka dapat disimpulkan secara sendiri-sendiri (parsial) variabel ketepatan waktu pengiriman (X2) 

mempengaruhi variabel kinerja pegawai (Y) secara signifikan. 

Koefisien Determinasi 

Nilai R2 berada di interval 0 dan 1 dan nilainya mendekati 1, model regresi yang dihasilkan sangat baik dan 

begitupun sebaliknya. 

Tabel 3 

Hasil Koefisien Determinasi 

Mode

l 

R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .930a .865 .862 1.66704 

Sumber: Output SPSS, 2022 

Menurut tabel 3 Hasil koefisien Determinasi, diperoleh informasi bahwa nilai koefisien determinasi yang 

diperoleh adalah sebesar 0,862 atau 86,2%, dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan (X1) dan variabel 

ketepatan waktu pengiriman (X2) dapat menerangkan variansi terhadap variabel kepuasan pelanggan(Y) sebesar 

86,2%, sedangkan sisanya 13,8% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam penelitian ini. 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen di PT POS Indonesia (Persero) Kantor Pos 

Cabang Indihiang  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan (X1) terhadap 

kepuasan konsumen (Y) di PT POS Indonesia (Persero) kantor pos cabang Indihiang, hal ini ditandai dengan perolehan 

nilai signifikan dari uji t sebesar 0,00 < α (0,05). Berdasarkan hal tersebut, dapat disimpulkan bahwa jika terjadi 

kenaikan pada nilai kualitas pelayanan, maka nilai kepuasan konsumen juga meningkat. Hasil penelitian ini berbanding 

lurus dengan penelitian yang dilakukan oleh Hartinah dan Pasaribu pada tahun 2018, yaitu terdapat pengaruh yang 

signifikan dari kepuasan pelanggan terhadap kepuasan pelanggan PT POS Indonesia (Persero) Medan (Hartinah & 

Pasaribu, 2018). Maka besar pengaruh kualitas pelayanan (X1) terhadap kepuasan konsumen (Y) secara parsial adalah 

sebesar 1,7% [Kd=(0,178)2X 100%]. 

Tabel 4 

Hasil Analisis Regresi Berganda 

 

Unstandardized 
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.443 1.300  .341 .734    

X1 .063 .036 .130 1.767 .080 .700 .178 .088 

X2 .842 .080 .775 10.568 .000 .871 .735 .525 

 

Untuk mengetahui signifikansi pengaruh kualitas pelayanan secara parsial terhadap kepuasan konsumen dilihat 

dengan cara membandingkan nilai t tabel dan t hitung. Nilai sig untuk pengaruh x1 (Kualitas Pelayanan) terhadap Y 

(Kepuasan Konsumen) sebesar 0,080>0,005 dan nilai T hitung 1,767 > t tabel 0.198 sehingga dapat disimpulkan bahwa 

penelitian ini menunjukan tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Noor juga menambahkan, dengan menunjukkan bahwa dengan memberikan pelayanan dengan sebaik-baiknya 

akan tercipta kepuasan pelanggan dan pelanggan yang puas akan melakukan pembelian berulang dan 
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merekomendasikan kepada orang lain untuk berbelanja di tempat yang sama (Noor, 2020). Selain itu, hal ini secara 

tidak langsung juga berdampak positif pada loyalitas konsumen PT POS Indonesia (Persero) kantor cabang Indihiang. 

Maka kesimpulan dari pernyataan tersebut bahwa dengan demikian ada dua faktor utama yang mempengaruhi 

kualitas pelayanan yaitu : exepted service dan perceived service sesuai dengan harapan, maka kualitas pelayanan 

dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika pelayanan yang diterima melampaui harapan pelanggan maka kualitas 

pelayanan dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal. Sebaliknya jika pelayanan yang diterima lebih rendah dari pada 

yang diharapkan maka kualitas pelayanan dipersepsikan buruk. Maka baik tidaknya kualitas pelayanan tergantung 

pada penyedia pelayanan dalam memenuhi harapan konsumen secara konsisten. 

Pengaruh Ketepatan Waktu Pengiriman Terhadap Kepuasan Konsumen di PT POS Indonesia (Persero) 

Kantor Pos Cabang Indihiang  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan ketepatan waktu pengiriman (X2) terhadap 

kepuasan konsumen (Y) di PT POS Indonesia (Persero) kantor pos cabang Indihiang, hal ini ditandai dengan perolehan 

nilai signifikan dari uji t sebesar 0,00 < α (0,05). Berdasarkan hal tersebut, dapat disimpulkan bahwa jika terjadi 

kenaikan pada nilai ketepatan waktu pengiriman, maka nilai kepuasan konsumen juga meningkat. Hasil penelitian ini 

berbanding lurus dengan penelitian yang dilakukan oleh Siburian dan Kartika pada tahun 2020, bahwa ketepatan waktu 

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen. Maka besar pengaruh ketepatan waktu pengiriman (X2) 

terhadap kepuasan konsumen (Y) secara parsial adalah sebesar 10,5% [Kd=(0,735)2X 100%].(Lampiran 2 halaman77) 

Untuk mengetahui signifikansi pengaruh ketepatan waktu pengiriman secara parsial terhadap kepuasan 

konsumen dilihat dengan cara membandingkan nilai t tabel dan t hitung. Nilai sig untuk pengaruh x2 (Ketepatan Waktu 

Pengiriman) terhadap Y (Kepuasan Konsumen) sebesar 0,000 <  0,005 dan nilai T hitung 10.568 > t tabel 0.198 

sehingga dapat disimpulkan bahwa penelitian dapat diterima yang berarti terdapat pengaruh signifikansi ketepatan 

waktu pengiriman (X2) terhadap kepuasan konsumen (Y). 

Dewantoro et al juga menambahkan agar dapat meningkatkan kepuasan konsumen yang memberi dampak 

kepada loyalitas, maka perusahaan harus mewujudkan ekspektasi konsumen seperti ketepatan waktu sesuai yang 

dijanjikan. Ketepatan waktu merupakan salah satu alasan terbesar konsumen menggunakan jasa/ produk tersebut, jadi 

sudah seharusnya PT POS Indonesia (Persero) KPC Indihiang mempertahankan atau meningkatkan kepuasan 

pelanggan dengan mengirim barang dengan tepat waktu (Dewantoro et al, 2020). 

Maka kesimpulan dari pernyataan tersebut bahwa pengiriman yang tepat waktu berpengaruh teradap kepuasan 

konsumen disebabkan karena Ketika konsumen ingin melakukan pengiriman barang atau dokumen menggunakan Pos 

Indonesia (persero), ketepatan waktu pengiriman menjadi faktor penting. Ketepatan waktu pengiriman bisa diartikan 

memegang peranan penting, karena konsumen tentunya mengharapkan paket yang dikirimkan diterima tepat waktu 

seperti dengan janji penyedia layanan dan kebalikannya. Temuan ini sependapat dengan penelitian Saefur Rohman 

dan Fino Wahyudi Abdul (2021) yang menjabarkan bahwa ketepatan waktu pengiriman berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. 

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Ketepatan Waktu Pengiriman Terhadap Kepuasan Konsumen di PT POS 

Indonesia (Persero) Kantor Pos Cabang Indihiang  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas pelayanan (X1) 

dan ketepatan waktu pengiriman (X2) terhadap kepuasan konsumen (Y) di PT POS Indonesia (Persero) KPC Indihiang, 

hal ini ditandai dengan perolehan nilai signifikan dari uji F sebesar 0,00 < α (0,05). Berdasarkan hal tersebut, dapat 

disimpulkan bahwa jika terjadi kenaikan pada nilai kualitas pelayanan dan ketepatan waktu pengiriman, maka nilai 

kepuasan konsumen juga meningkat. Hasil penelitian ini berbanding lurus dengan penelitian yang dilakukan oleh Tania 

pada tahun 2020, bahwa secara bersama-sama (simultan), kualitas pelayanan dan ketepatan waktu berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Berdasarkan penjelasan sebelumnya pada uji t, secara sendiri – sendiri, ketepatan waktu pengiriman dan kualitas 

pelayanan memberikan pengaruh positif yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. Oleh karena itu, jika salah satu 

dari keduanya hilang atau berkurang maka tetap akan signifikan pada kepuasan konsumen di PT Pos Indonesia 

(Persero) Kantor Pos Cabang Indihiang. Berdasarkan hal tersebut, PT Pos Indonesia harus menjaga kualitas pelayanan 

dan tidak lupa dengan tetap menjaga waktu pengiriman.   

 

4. KESIMPULAN 

Berdasarkan penelitian ini dan hasil analisis, maka penulis dapat menarik simpulan sebagai berikut : 

1) Hasil penelitian menunjukkan bahwa penelitian ini  tidak signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen di PT POS Indonesia (Persero) Kantor Pos Cabang Indihiang. 

2) Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan ketepatan waktu pengiriman terhadap 

kepuasan konsumen di PT POS Indonesia (Persero) Kantor Pos Cabang Indihiang 
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