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Abstrak  

Di dalam perkembangan era digital dan pertumbuhan e-commerce, sektor logistic serta layanan pengiriman memiliki peran 

krusial dalam mendorong laju pertumbuhan ekonomi. Pertumbuhan pesat bisnis online dan e-commerce di Indonesia 

mendorong peningkatan volume pengiriman barang secara signifikan. Penelitian ini memiliki tujuan  menganalisis dampak 

dari ketepatan pengiriman serta kualitas layanan terhadap tingkat kepuasan pelanggan PT Pos Indonesia, kantor cabang 

utama Surabaya. Penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif dengan pendekatan asosiatif, Teknik sampling yang 

digunakan adalah probability sampling dengan melibatkan 68 responden. Pengolahan data pada penelitian ini menggunakan 

IBM SPSS versi 30. Temuan dari analisis data serta pengujuan hipotesis mengindikasi bahwa ketepatan pengiriman serta mutu 

pelayanan secara bersama-sama mempengaruhi kepuasan pelanggan. Temuan ini dapat dibuktikan melalui uji regresi liniear 

berganda Y = 11.523 + 0,177 X1 + 0,29 X2 + e lalu, uji F hitung 311.971 > 3,13 F tabel dan Nilai T hitung untuk variabel 

(X¹) adalah t hitung 15.011 > t tabel 1998 Sedangkan nilai t hitung pada variabel (X²) t hitung 4.646 > t tabel 1.998. 

Perusahaan perlu meningkatkan layanan dan pengiriman melalui sistem logistik, teknologi, dan pelatihan karyawan untuk 

menjaga kepuasan pelanggan. Penelitian selanjutnya bisa menambah variabel baru, memperluas wilayah studi, dan 

menggunakan metode kualitatif untuk hasil yang lebih mendalam. 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Ketepatan Pengiriman, Kepuasaan Pelanggan 

1. Latar Belakang 

Di dalam perkembangan era digital dan pertumbuhan e-commerce, sektor logistic serta layanan pengiriman 

memiliki peran krusial dalam mendorong laju pertumbuhan ekonomi. Pertumbuhan pesat bisnis online dan e-

commerce di Indonesia mendorong peningkatan volume pengiriman barang secara signifikan. Digitalisasi pada 

sektor logistik menjadikan perusahaan pengiriman menjadi bagian penting dalam rantai pasok nasional. 

Perusahaan – perusahaan yang bergerak pada bidang jasa pengiriman dituntut untuk dapat memberikan layanan 

yang cepat, tepat, dan andal guna untuk memberikan kepuasaan pada pelanggan. Ketepatan pengiriman dan 

kualitas pelayanan merupakan dua faktor krusial yang dapat mempengaruhi tingkat kepuasan yang dirasakan oleh 

pelanggan saat memanfaatkan layanan pengiriman. Kepuasan pelanggan merupakan respon emosional yang 

muncul, baik berupa kebahagiaan maupun kekecewaan sebagai hasil dari perbandingan antara harapan individu 

dan persepsinya terhadap kinerja suatu produk atau layanan [1]. 

PT Pos Indonesia Kantor Cabang Utama (KCU) Surabaya merupakan salah satu unit operasional yang dapat 

melayani pelanggan setiap harinya. Pemilihan PT Pos Indonesia Kantor Cabang Utama Surabaya sebagai objek 

penelitian didasarkan pada pentingnya peran kota Surabaya dalam jaringan logistik nasional. Oleh karena itu, 

penting bagi Pos Indonesia untuk mengavaluasi bagaimana ketepatan pengiriman dan kualitas pelayanan dapat 

mempengaruhi tingkat kepuasan oleh pelanggan. Sehingga Pos Indonesia dapat menghadapi persaingan yang 

semakin ketat dari perusahaan jasa pengiriman lainnya seperti JNE, J&T, dan Shopee Express  

Berdasarkan dari latar belakang studi ini berfokus untuk dapat menganalisis bagaimana ketepatan waktu 

pengiriman dan mutu kualitas pelayanan mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan di PT Pos Indonesia, Kantor 

Cabang Utama Surabaya. Rumusan masalah yang dapat dirumuskan ialah bagaimana pengaruh dari kedua variabel 

tersebut berpengaruh terdapat kepuasaan pelanggan terhadap layanan yang diberikan oleh PT Pos Indonesia 

Kantor Cabang Utama Surabaya. Dengan demikian, hasil dari penelitian ini diharapkan mampu memberikan 

kontribusi secara empiris terhadap Upaya peningkatan kualitas pelayanan dalam sektor industri logistik di 

Indonesia 
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2. Metode Penelitian 

Penelitian ini menerapkan metode kuantitatif dengan pendekatan asosiatif. Penelitian asosiatif bertujuan untuk 

mengidentifikasi keterkaitan antara dua atau lebih variabel guna merumuskan teori yang menjelaskan suatu 

fenomena [2]. Penelitian ini dipilih untuk dapat menguji keterkaitan atau dampak dari variabel (X1) ketepatan 

pengiriman dan (X2) kualitas pelayanan terhadap (Y) kepuasan pelanggan di PT Pos Indonesia Kantor Cabang 

Utama Surabaya  

Penelitian ini menggunakan metode pengumpulan data yang berasal dari sumber data primer. Data primer data 

yang diperoleh langsung melalui subjek penelitian [3]. Data primer diperoleh melalui metode seperti wawancara, 

kuisioner, atau observasi [4]. Dalam penelitian ini, pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan instrumen 

berupa kuisioner yang dibagikan kepada sejumlah responden sebagai sampel. Adapun populasi dalam penelitian 

ini adalah pelanggan yang menggunakan layanan dari PT Pos Indonesia Kantor Cabang Utama Surabaya. Dalam 

penelitian ini, Teknik sampling yang digunakan adalah probability sampling dengan melibatkan 68 responden 

yang dimana semua data yang ada memiliki kemungkinan untuk terpilih sebagai sebuah sampel sama [5] . Jumlah 

responden yang ditentukan adalah 68 orang.  

Alat yang digunakan untuk mengumpulkan data dalam penelitian ini adalah skala likert dalam bentuk kuisioner 

yang dibangun berdasarkan akumulasi jawaban responden terhadap sejumlah pernyataan yang merepresantasikan 

indicator-indikator dari variabel yang diteliti . Skala likert yang digunakan dalam penelitian ini terdiri atas empat 

pilihan respon, yang memungkinkan penilaian terhadap sikap dan persepsi dari responden  [6] yaitu : sangat setuju, 

setuju, tidak setuju, dan sangat tidak setuju. Analisis data dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan 

perangkat lunak IBM SPSS versi 30 yang dimanfaatkan untuk mengolah data kuantitatif yang diperoleh melalui 

penyebaran kuisoner. Adapun uji yang dilakukan pada penelitian ini yaitu uji regresi linier berganda, koefisien 

determinasi berganda, uji f, uti t, uji reliabilitas serta uji validitas 

Kerangka konseptual 

 

 H1 

       

 H2 

Keterangan : 

 

Keterangan :  

H1 : Terdapat korelasi positif antara Ketepatan Pengiriman (X1) dan tingkat kepuasan dari konsumen (Y) 

H2 : Terdapat korelasi positif dari Kualitas Pelayanan (X2) dengan tingkat kepuasan pelanggan (Y) 

Y : Ketepatan Pengiriman (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) secara simultan berpengaruh terhadap tingkat 

kepuasan pelanggan (Y) 

3.  Hasil dan Diskusi 

Analisis Regresi Linier berganda  

 Uji ini digunakan untuk menganalisis pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat pada PT Pos 

Indonesia KCU Surabaya. Model regresi linier berganda diperoleh melalui hasil pengolahan data menggunakan 

perangkat lunask IBM SPSS versi 30 sebagaimana dijabarkan berikut ini : 

Tabel  1. Hasil Model Regresi Linier Berganda 

Model B Std. Error Beta t Sig. 

(Constant) 11.523 .128  90.310 <,001 

X1 .177 .012 .774 15.011 <,001 

X2 .029 .006 .239 4.646 <,001 

KETEPATAN 

PENGIRIMAN 

(X1) 
KEPUASAN 

PELANGGAN 

(Y) 

KUALITAS 

PELAYANAN 

(X2) 
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Berdasarkan pada tabel 1. persamaan  regresi liniear berganda yang diperoleh dapat dituliskan sebagai berikut : 

Y = 11.523 + 0,177x1 + 0,29x2 

Penjelasan dari model regresi linier berganda sebagaimana dijabarkan berikut ini : 

Koefisien regresi untuk nilai konstanta sebesar 11.523 menunjukkan tingkat kepuasan pelanggan saat 

ketepatan pengiriman dan kualitas layanan bernilai <0,001. Sehingga  jika variable ketepatan pengiriman (X1) dan 

kualitas pelayanan (X2) kurang dari 0,05 maka nilai variable kepuasan pelanggan (Y) akan konstan (tetap) yaitu 

sebesar 11.523 

Koefisien regresi untuk variabel ketepatan pengiriman (X1) memiliki nilai positif sebesar 0,177 yang 

menunjukkan adanya hubungan searah antara X1 dengan variabel dependen. Hal ini berarti, apabila ketepatan 

pengiriman (X1) setiap peningkatan (X1) sebesar satu satuan akan menyebabkan kenaikan pada kepuasan 

pelanggan (Y) sebesar 0,177. Sebaliknya, jika (X1) mengalami penurunan, maka nilai (Y) juga akan turun sebesar 

0,177 dengan asumsi bahwa variable kualitas pelayanan (X2) berada dalam kondisi konstan.  

Koefisien regersi untuk variabel kualitas pelayanan (X2) memiliki nilai koefisien positif sebesar 0,029 yang 

mengindikasi adanya hubungan searah antara variabel tersebut dengan kepuasan pelanggan (Y). Artinya, jika 

terjadi peningkatan kualitas pelayanan (X2) sebesar satu satuan, maka kepuasan pelanggan (Y) diperkirakan akan 

bertambah sebesar 0,029 Sebaliknya, penurunan X2 sebesar satu satuan akan menyebabkan penuruna Y sebesar 

0,029 dengan asumsi bahwa variabel ketepatan pengiriman (X1) tetap atau tidak mengalami perubahan   

 

Koefisien Determinasi Berganda (R)  

Nilai koefisien determinasi (R Square) dan koefisien determinasi yang telah disesuaikan dimanfaatkan 

untuk mengetahui seberapa besar kemampuan variable independent dalam menjelaskan variable dependen [7]. 

Data hasil pengolahan yang diperoleh menggunakan program IBM SPSS 30 adalah sebagaimana dijabarkan 

berikut ini : 

Tabel  2. Hasil Koefisien Determinasi Berganda 

Model  R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1.  .952 .906 .903 .12607 

     

Berdasarkan pada tabel 2, diketahui bahwa nilai koefisien determinasi (R2) adalah sebesar 0,906 atau setara 

dengan 90,6%. Hal ini menunjukkan bahwa 90,6% variasi dalam kepuasan pelanggan (Y) dipengaruhi oleh 

perubahan pada ketepatan pengiriman (X1) sementara itu, variable kualitas pelayanan (X2) berkontribusi dan 

sisanya sebesar 9,4% dipengaruhi oleh factor lain diluar variable yang diteliti 

 

Uji T 

Pengujian t dilakukan guna mengetahui dampak masing-masing variable independent secara parsial 

terhadap variable dependen [8]. Hasil analisi data yang diperoleh melalui program IBM SPSS Versi 30 yang 

disajikan sebagai berikut : 

Tabel  3. Hasil Uji T 

Model B Std. Error Beta t Sig. 

(Constant) 11.523 .128  90.310 <,001 

X1 .177 .012 .774 15.011 <,001 
X2 .029 .006 .239 4.646 <,001 

      

Berdasarkan dari nilai signifikansi, apabila nilai Sig. < probabilitas 0,05 maka variabel (X) memiliki 

pengaruh terhadap variabel dependen (Y) dapat diterima begitu juga sebaliknya apabila Sig. > probabilitas 0,05 

maka variabel bebas (X) tidak memiliki pengaruh terhadap variabel terikat (Y) [9] 

Pada tabel 3 dapat diketahui bahwa : 

Berdasarkan output spss pada tabel 3, diperoleh nilai signifikansi untuk variabel ketepatan pengiriman (X1) 

sebesar <0,001 yang berada dibawah batas signifikansi 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa secara parsial, ketepatan 

pengiriman (X1) berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Y). Nilai t hitung untuk variabel ini  adalah t hitung 

15.011 > t tabel 1998. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa hipotesis H1 memiliki  pengaruh yang 

signifikan dalam hal kepuasan pelanggan (Y) 
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Nilai signifikasi untuk variabel untuk kualitas pelayanan (X2) adalah < 0,001 yang berarti lebih kecil dari 0,05. 

Hal ini menunjukkan bahwa secara parsial, kualitas pelayanan (X2) berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

(Y). selain itu, nilai t hitung 4.646 > t tabel 1.998. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa hipotesis H2 terbukti 

dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhdap kepuasan pelanggan (Y) 

 

Uji F 

Uji F digunakan untuk mengevaluasi pengaruh simultan variabel bebas terhadap variabel terikat [10]. 

Hasil analisis data yang diperoleh melalui program IBM SPSS versi 30 disajikan  sebagaimana dijabarkan berikut 

ini : 

Tabel  4. Hasil Uji F 

Model Sum of Squares Df. Mean Square F. Sig. 

Regresi 9.917 2 4.958 311.971 <, 001 

Residual 1.033 65 .016   

Total 10.950 67    

Berdasarkan nilai signifikansi pada uji ANOVA, apabila nilai signifikasi kurang dari 0,05 maka hipotesis 

dinyatakan diterima. Sebaliknya, jika nilai signifikansi melebihi dari 0,05 maka hipotesis ditolak [11]. Mengacu 

pada tabel 4, hasil menunjukkan nilai signifikansi <0,001 yang mengindikasikan ketepatan pengiriman (X1) dan 

kualitas pelayanan (X2) secara bersama – sama memberikan pengaruh terhadap variable kepuasan pelanggan (Y)  

Berdasarkan tabel 4 dari output anova diperoleh F hitung 311.971 > 3,13 F tabel. Mengacu pada ketentuan 

pengambilan Keputusan dalam uji  F dapat disimpulkan bahwa hipotesis dinyatakan di terima, yang berarti 

kecepatan pengiriman (X1) dan kualitas pelayanan (X2) secara Bersama – sama berepengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan (Y) 

Uji Validitas 

 Uji validalitas merupakan instrument yang dapat digunakan untuk mengukur antara data yang terjadi pada 

objek dengan data yang telah dikumpulkan oleh penguji [12]. Pada penelitian ini, nilai dari rtabel > 0,2387 yang 

digunakan sebagai acuan. Jika pada nilai korelasi rhitung > 0.2387 maka suatu variabel dinyatakan valid. Output 

dari uji validasi pada penelitian ini memperlihatkan bahwa seluruh hasil dari rhitung pada variabel terikat > 0,2387 

sehingga ini menjelaskan bahwa semua pernyatan pada kuisoner untuk ketiga variabel teresebut valid 

 

Tabel 5. Hasil Uji Validitas 

Variabel rhitung rtabel Status 

Ketepatan Pengiriman (X1) 

X1 [1] 0,4935 0,2387 Masuk dalam kriteria 

X1 [2] 0,3377 0,2387 Masuk dalam kriteria 
X1 [3] 0,3455 0,2387 Masuk dalam kriteria 

X1 [4] 0,2727 0,2387 Masuk dalam kriteria 

X1 [5] 0,2688 0,2387 Masuk dalam kriteria 
Kualitas Pelayanan (X2) 

X2 [1] 0,4233 0,2387 Masuk dalam kriteria 

X2 [2] 0,2777 0,2387 Masuk dalam kriteria 
X2 [3] 0,2388 0,2387 Masuk dalam kriteria 

X2 [4] 0,3321 0,2387 Masuk dalam kriteria 

X2 [5] 0,2915 0,2387 Masuk dalam kriteria 
Kepuasan Pelanggan (Y) 

Y1 0,4315 0,2387 Masuk dalam kriteria 

Y2 0,3332 0,2387 Masuk dalam kriteria 
Y3 0,2681 0,2387 Masuk dalam kriteria 

Y4 0,2891 0,2387 Masuk dalam kriteria 

Y5 0,2728 0,2387 Masuk dalam kriteria 

 

Uji Reliabilitas  

 Uji reliabilitas merupakan pengujian terhadap instrumen yang mampu memberikan hasil data yang 

konsisten meskipun digunakan berulang kali pada objek yang sama [13]. Hasil uji reabilitas dinyatakan andal 

apabila nilai Cronbach’s Alpha melebihi 0,60 (Cronbach’s Alpha > 0,60) [14]. Keandalan alat ukur memegang 

peranan yang krusial dalam pelaksanaan suatu penelitian,  karena konsistensi hasil menunjukkan bahwa alat ukur 
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tersebut mampu mengukur konsep yang sama secara berulang dengan tingkat ketepatan yang stabil [15].  Oleh 

karena itu, skor Cronbach’s Alpha > 0,60 pada penelitian ini memegang validitas internal yang kuat. 

Tabel 6. Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach’s Alpha Status 

Ketepatan Pengiriman (X1) 0,659 Valid 

Kualitas Pelayanan (X2) 0,659 Valid 

Kepuasan Pelanggan (Y) 0,659 Valid 

 

4.  Kesimpulan 

Hasil dari analisis data dan uji hipotesis mengungkapkan bahwa ketepatan pengiriman serta kualitas 

layanan secara kolektif berkontribusi terhadap tingkat kepuasan pelanggan. Hal ini dapat dilihat berdasarkan uji F 

hitung 311.971 > 3,13 F tabel maka berdasarkan F tabel dan mengacu pada dasar pengambilan keputusan dalam 

uji F, dapat disimpulkan bahwa hipotesis diterima, sehingga ketepatan pengiriman (X1) dan kualitas pelayanan 

(X2) berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Y) guna untuk mengukur seberapa besar peran ketepatan 

pengiriman dan mutu pelayanan secara bersamaan dalam memengaruhi kepuasan pelanggan PT Pos Indonesia 

KCU Surabaya, dapat dilihat pada output IBM SPSS versi 30 yang menunjukkan nilai Rsquare sebesar 0,906. 

Angka ini mengindikasi bahwa kedua variabel bebas tersebut mampu menjelaskan variabel terikat, yaitu kepuasan 

pelanggan sebanyak 90,6% dipengaruhi oleh variable dalam model regresi, sedangkan 9,4% sisanya dipengaruhi 

oleh variable diluar model tersebut. Hasil penelitian ini mendukung hipotesis yang diajukan, yaitu bahwa ketepatan 

pengiriman dan kualita pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di PT Pos Indonesia KCU Surabaya. 

Pengiriman tepat waktu sesuai estimasi dan mutu layanan yang disediakan kepada pelanggan PT Pos Indonesia 

KCU Surabaya terbukti dapat menghasilkan tanggapan yang positif dari pelanggan. Hal ini berkontribusi terhadap 

meningkatnya kepuasan pelanggan dalam menggunakan layanan dari PT Pos Indonesia KCU Surabaya, sehingga 

mendorong pelanggan untuk Kembali menggunakan jasa pengiriman tersebut dan bahkan merekomendasikannya 

kepada kerabat maupun teman dekat.  Hasil pada penelitian ini menunjukkan bahwa setiap perusahaan perlu terus 

berupaya memberikan pelayanan terbaik kepada pelanggan, karena Tingkat kepuasan pelanggan tercermin dari 

pengalaman mereka setelah menggunakan jasa Perusahaan. Pelanggan yang merasa puas terhadap layanan yang 

diberikan umumnya memiliki kecenderungan tinggi untuk menggunakan Kembali jasa tersebut di masa 

mendatang. temuan ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Renouw, Maryen, and 

Ladopura 2023) [16] yang menyatakan bahwa akurasi pengiriman serta mutu pelayanan memberikan dampak yang 

berarti terhadap kepuasaan pelanggan. Bagi perusahaan disarankan untuk meningkatkan ketepatan pengiriman dan 

kualitas pelayanan secara berkelanjutan guna menjaga dan meningkatkan kepuasan pelanggan. Peningkatan dapat 

dilakukan melalui optimalisasi sistem logistik, penerapan teknologi pelacakan barang secara real-time, serta 

penyusunan jadwal pengiriman yang lebih efisien. Selain itu, perlu dilakukan pelatihan secara berkala bagi 

karyawan dalam aspek pelayanan prima, seperti keterampilan komunikasi, responsivitas, dan empati terhadap 

pelanggan. Upaya tersebut diharapkan dapat menciptakan pengalaman layanan yang lebih memuaskan serta 

memperkuat loyalitas pelanggan terhadap perusahaan. Bagi peneliti selanjutnya, penelitian ini memiliki ruang 

pengembangan untuk kajian mendatang disarankan untuk memperluas variabel penelitian dengan memasukkan 

faktor lain yang juga berpotensi memengaruhi kepuasan pelanggan, seperti harga, keandalan teknologi, dan 

kemudahan akses layanan digital. Selain itu, cakupan wilayah penelitian dapat diperluas ke beberapa cabang PT 

Pos Indonesia di kota lain untuk memperoleh gambaran yang lebih menyeluruh dan generalisasi yang lebih kuat. 

Penggunaan metode kualitatif atau kombinasi metode juga dapat dipertimbangkan untuk menggali persepsi 

pelanggan secara lebih mendalam. 
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