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MOTTO 

 

يسُْرًا الْعسُْرَِّ مَعََّ إِن َّ يسُْرًا الْعسُْرَِّ مَعََّ فَإنِ َّ  

“Karenaَّsesungguhnyaَّsesudahَّkesulitanَّituَّadaَّkemudahan.َّsesungguhnyaَّsesudahَّ

kesulitanَّituَّadaَّkemudahan.”َّ 

(Q.S Al-Insyirah: 5-6) 

 

اللَِّ سَبيِْلَِّ فى فهَُوََّ الْعِلْمَِّ طَلبََِّ فِى جََّ خَرََّ مَنَّْ  

‘’BarangَّsiapaَّkeluarَّuntukَّmencariَّilmuَّmakaَّdiaَّberadaَّdiَّjalanَّAllahَّ‘’ 

(HR.Turmudzi) 
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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan 

dan ketepatan waktu pengiriman terhadap kepuasan pelanggan di PT Pos Indonesia 

KCU Semarang. Hasil penelitian ini menunjukkan berbagai temuan dari uji statistik 

yang dilakukan. Pada uji validitas dan reliabilitas, semua instrumen dinyatakan 

memenuhi syarat karena nilai sig. dari uji validitas lebih kecil dari 0,05 dan 

instrumen memiliki tingkat reliabilitas yang tinggi berdasarkan nilai Cronbach's 

Alpha. Dalam uji asumsi klasik, data menunjukkan hubungan linear antara variabel 

kualitas pelayanan dan ketepatan waktu pengiriman terhadap kepuasan pelanggan, 

ditunjukkan oleh nilai deviation from linearity yang lebih besar dari 0,05. Pada uji 

parsial (Uji T), terbukti bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan nilai t-hitung > t-tabel dan 

signifikasi < 0,05, menandakan bahwa peningkatan kualitas pelayanan akan 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Sebaliknya, ketepatan waktu pengiriman tidak 

berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan, karena nilai t-

hitung = 0,170 dan signifikansi = 0,866 (> 0,05). Pada uji bersama (Uji F), kedua 

variabel secara simultan berpengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan 

pelanggan, yang menunjukkan bahwa keberadaan kedua variabel ini secara 

bersama-sama memengaruhi kepuasan pelanggan secara keseluruhan. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Ketepatan Waktu Pengiriman, Kepuasan 

Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

This study aims to analyze the effect of service quality and on-time delivery 

on customer satisfaction at PT Pos Indonesia KCU Semarang. The results of this 

study show various findings from the statistical tests conducted. In the validity and 

reliability tests, all instruments were declared eligible because the sig. value of the 

validity test was less than 0.05 and the instrument had a high level of reliability 

based on the Cronbach's Alpha value. In the classical assumption test, the data 

showed a linear relationship between the variables of service quality and on-time 

delivery on customer satisfaction, indicated by a deviation from linearity value 

greater than 0.05. In the partial test (T-Test), it was proven that service quality had 

a positive and significant effect on customer satisfaction, with a t-count value> t-

table and significance <0.05, indicating that increasing service quality would 

increase customer satisfaction. On the other hand, on-time delivery did not have a 

significant partial effect on customer satisfaction, because the t-count value = 0.170 

and significance = 0.866 (> 0.05). In the joint test (F Test), both variables 

simultaneously had a significant effect on the level of customer satisfaction, which 

shows that the existence of these two variables together influences overall customer 

satisfaction. 

Keywords: Service Quality, Delivery Timeliness, Customer Satisfaction 
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