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ABSTRAK

Pos Indonesia merupakan salah satu perusahaan negara yang bergerak di
bidang jasa pengiriman surat dan juga barang seperti layanan lainnya yang cukup
besar di Indonesia memiliki banyak cabang di berbagai daerah. Satu dari salah
satunya adalah Sentra Pengolahan POS Cabang Semarang. Sebagai perusahaan
penyedia jasa, Pos Indonesia selalu melakukan perbaikan dalam pelayanannya
untuk memberikan layanan terbaik kepada konsumennya.

Penelitian ini bertujuan untuk menguji Pengaruh kualitas pelayanan,
ketepatan waktu pengiriman dan fasilitas tracking barang terhadap keputusan
konsumen menggunakan jasa PT. Pos Indonesia SPP Cabang Semarang. Sampel
penelitian ini sebanyak 60 responden. Populasi dalam penelitian ini adalah
pelanggan PT. Pos Indonesia, khususnya yang berdomisili di Semarang. Metode
sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah purposive sampling. Teknik
pengambilan sampel menggunakan kuesioner/ angket. Data-data yang di dapat
dalam penelitian ini dianalisis menggunakan analisis deskriptif dan analisis
kuantitatif, data dianalisis dengan menggunakan analisis regresi linier berganda
dengan bantuan (software) Statistic Package For Social Science (SPSS) versi 29.

Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan (X1) secara parsial
berpengaruh negative terhadap keputusan penggunaan jasa (Y) (-0.248) < 2.00172,
ketepatan waktu pengiriman (X2) secara parsial berpengaruh positif terhadap
keputusan penggunaan jasa (Y) 5.426 > 2.00172, fasilitas tracking barang (X3)
secara parsial berpengaruh positif terhadap keputusan penggunaan jasa (Y) 3.513
>12.00172.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Ketepatan Waktu, Fasilitas Tracking,

Konsumen
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ABSTRACT

Pos Indonesia is one of the state companies engaged in the field of mail
delivery services and also goods like other services which are quite large in
Indonesia and have many branches in various regions. One of them is the Semarang
Branch POS Processing Center. As a service provider company, Pos Indonesia
always makes improvements in its services to provide the best service to its
consumers.

This study aims to examine the effect of service quality, on time delivery and
goods tracking facilities on consumer decisions to use the services of PT. Pos
Indonesia SPP Semarang Branch. The sample of this research is 60 respondents.
The population in this study are customers of PT. Pos Indonesia, especially those
domiciled in Semarang. The sampling method used in this research is purposive
sampling. The sampling technique used a questionnaire / questionnaire. The data
obtained in this study were analyzed using descriptive analysis and quantitative
analysis, the data were analyzed using multiple linear regression analysis with the
help of (software) Statistical Package For Social Science (SPSS) version 29.

The results showed that the quality of service (X1) partially had a negative
effect on the decision to use the service (Y) (-0.248) < 2.00172, the timeliness of
delivery (X2) partially had a positive effect on the decision to use the service (Y)
5.426 > 2.00172, the tracking facility goods (X3) partially have a positive effect on
the decision to use services (Y) 3.513 > t2.00172.

Keywords: Service Quality, Timeliness, Tracking Facilities, Consumers
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