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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN DAN 

SINGKATAN 

 
A. Transliterasi Arab-Latin 

Daftar huruf bahasa Arab  dan  transliterasinya  ke dalam   huruf   Latin 

dapat dilihat pada tabel berikut: 

1. Konsonan 
 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 - - Alif ا

 Ba’ B Be ب

 Ta’ T Te ت

 Ṡa’ Ṡ Es dengan titik di atas ث

 Jim J Je ج

 Ḥa’ Ḥ Ha dengan titik di bawah ح

 Kha Kh Ka dan ha خ

 Dal D De د

 Żal Ż Zet dengan titik di atas ذ

 Ra’ R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy Esdan ye ش

 Ṣad Ṣ Es dengan titik di bawah ص

 Ḍaḍ Ḍ De dengan titik di bawah ض

 Ṭa Ṭ Te dengan titik di bawah ط

 Ẓa Ẓ Zet dengan titik di bawah ظ

 Ain ‘ Koma terbalik di atas‘ ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Fa ف

 Qaf Q Qi ق

 Kaf K Ka ك
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Hamzah (ء) yang terletak di awal kata mengikuti vokalnya tanpa diberi tanda 

apa pun. Jika ia terletak di tengah atau di akhir, maka ditulis dengan tanda (’). 

2. Vokal 

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri atas vokal 

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau atau harak 

harakat, transliterasinya sebagai berikut: 

 

 

 

 

 
Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan     antara harakat 

dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf, yaitu: 

 

 

 

 

 

 

Contoh: 
 

3. Maddah 

 

:kaifa 

: haula 
 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa haraka t   dan  

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha’ H Ha ه

 Hamzah ’ Apostrof ء

 Ya’ Y Ye ي
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huruf,trans tranliterasinya  berupa huruf dan tanda, yaitu:  

 

: māta 

: rāmā 

: qīla 

: yamūtu 
 

4. Tā marbūtah 

Transliterasi untuk tā’ marbūtah ada dua, yaitu tā’ marbūtah yang hidup atau 

mendapat harakat fathah, kasrah, dan dammah, transliterasinya adalah [t]. 

Sedangkan tā marbūtah yang mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya 

adalah [h]. 

Kalau pada kata yang berakhir dengan tā’ marbūtah diikuti oleh kata yang 

menggunakan kata sandang al- serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka tā’ 

marbūtah itu ditransliterasikan dengan ha [h]. 

Contoh: 

 

: raudah al-atfāl 

: al-madīnah al-fādilah 

: al-hikmah 

 

5. Syaddah (Tasydid) 

Syaddah atau tasydīd yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan 

sebuah tanda tasydīd ( ), dalam transliterasi ini dilambangkan dengan perulangan 

huruf (konsonan ganda) yang diberi tanda syaddah. 

Contoh:
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: rabbanā 

: najjainā 

: al-haqq 

: nu’ima 

: ‘aduwwun 

 

Jika huruf ىber-tasydid di akhir sebuah kata dan didahului oleh huruf kasrah  

( ), maka ia ditransliterasi seperti huruf maddah menjadi ī. 

Contoh: 

: ‘Alī (bukan ‘Aliyy atau A’ly) 

: ‘Arabī (bukan A’rabiyy atau ‘Arabiy) 

 

6. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf ال(alif 

lam ma’rifah). Dalam pedoman transliterasi ini, kata sandang ditransliterasi 

seperti biasa al-, baik ketika ia diikuti oleh huruf syamsiyah maupun huruf 

qamariyah. Kata sandang tidak mengikuti bunyi huruf langsung yang 

mengikutinya. Kata sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikutinya dan 

dihubungkan dengan garis mendatar (-). 

Contoh: 

: al-syamsu(bukan asy-syamsu) 

: al-zalzalah (bukan az-zalzalah) 

: al-falsafah 

: al-bilādu 

7. Hamzah 

Aturan transliterasi huruf hamzah menjadi apostrof (’) hanya berlaku bagi 

hamzah yang terletak di tengah dan akhir kata. Namun, bila hamzah terletak di 

awal kata, ia tidak dilambangkan, karena dalam tulisan Arab ia berupa alif. 
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Contoh: 

: ta’murūna 

: al-nau’ 

: syai’un 

: umirtu 

 

8. Penulisan Kata Arab yang Lazim Digunakan dalam Bahasa Indonesia  

Kata, istilah atau kalimat Arab yang ditransliterasi adalah kata, istilah atau 

kalimat yang belum dibakukan dalam bahasa Indonesia. Kata, istilah atau kalimat 

yang sudah lazim dan menjadi bagian dari perbendaharaan bahasa Indonesia, atau 

sering ditulis dalam tulisan bahasa Indonesia, atau lazim digunakan dalam dunia 

akademik tertentu, tidak lagi ditulis menurut cara transliterasi di atas. Misalnya, 

kata al-Qur’an (dari al-Qur’ān), alhamdulillah, dan munaqasyah. Namun, bila 

kata-kata tersebut menjadi bagian dari satu rangkaian teks Arab, maka harus 

ditransliterasi secara utuh. 

Contoh: 

Syarh al-Arba’īn al-Nawāwī 

Risālah fi Ri’āyah al-Maslahah 

9. Lafz al-Jalālah 

Kata “Allah” yang didahului partikel seperti huruf jar dan huruf lainnya atau 

berkedudukan sebagai mudāfilaih (frasa nominal), ditransliterasi tanpa huruf 

hamzah. 

Contoh: 

 
             

Dīnullāh         billāh 

Adapun tā’marbūtah di akhir kata yang disandarkan kepada lafz al-

jalālah, diteransliterasi dengan huruf [t].  

Contoh: 

   

  hum fī rahmatillāh 

10. Huruf Kapital 

Walau sistem tulisan Arab tidak mengenal huruf kapital (All Caps), dalam 

transliterasinya huruf-huruf tersebut dikenai ketentuan tentang penggunaan huruf 

kapital berdasarkan pedoman ejaan Bahasa Indonesia yang berlaku (EYD). 
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Huruf kapital, misalnya, digunakan untuk menuliskan huruf awal nama diri 

(orang, tempat, bulan) dan huruf pertama pada permulaan kalimat. Bila nama diri 

didahului oleh kata sandang (al-), maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap 

huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya. Jika terletak 

pada awal kalimat, maka huruf A dari kata sandang tersebut menggunakan huruf 

kapital (al-). Ketentuan yang sama juga berlaku untuk huruf awal dari judul 

referensi yang didahului oleh kata sandang al-, baik ketika ia ditulis dalam teks 

maupun dalam catatan rujukan (CK, DP, CDK, dan DR). 

Contoh: 

Wa mā Muhammadun illā rasūl 

Inna awwala baitin wudi’a linnāsi lallazī bi Bakkata mubārakan 

Syahru Ramadān al-lazī unzila fīhi al-Qurān 

Nasīal-Dīn al-Tūsī Nasr Hāmid 

Abū Zayd Al-Tūfī 

Al-Maslahah fī al-Tasyrī’ al-Islāmī 

Jika nama resmi seseorang menggunakan kata Ibnu (anak dari) dan Abū 

(bapak dari) sebagai nama kedua terakhirnya, maka kedua nama terakhir harus 

disebutkan sebagai nama akhir dalam daftar pustaka atau daftar referensi.  

Contoh : 

 
 
 
 
 
 
 
 
B. Daftar Singkatan 

 

 Beberapa singkatan yang dibakukan adalah: 

 SWT. = Subhanahu Wa Ta‘ala 

Abū al-Walīd Muhammad ibn Rusyd, ditulis menjadi: Ibnu Rusyd, 

Abū al-Walīd Muhammad (bukan: Rusyd, Abū al-Walīd Muhammad 

Ibnu) 

Nasr Hāmid Abū Zaīd, ditulis menjadi: Abū Zaīd, Nasr Hāmid (bukan, 

Zaīd Nasr Hāmid Abū 
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SAW. = Sallallahu ‘Alaihi Wasallam 

AS = ‘Alaihi Al-Salam 

H = Hijrah 

M = Masehi 

SM = Sebelum Masehi 

l = Lahir Tahun (untuk orang yang masih hidup saja) 

W = Wafat Tahun 

QS …/…: 4 = QS al-Maidah/5:87 

HR = Hadits Riwayat 
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ABSTRAK 
 

Mineliani Putri Daming, 2021. "Analisis Kepuasaan Pelanggan Terhadap 

Bisnis Jasa Kurir di Kota Palopo” Skripsi Program 

Studi Manajemen Bisnis Syariah Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Islam Institut Agama Islam Negeri Palopo. 

Dibimbing oleh Arsyad L, S.Si., M.Si 

 

Skripsi ini membahas tentang Analisis Kepuasaan Pelanggan Terhadap Bisnis 

Jasa Kurir di Kota Palopo. Penelitian ini bertujuan: Untuk mengetahui seberapa 

besar tingkat kepuasan pelanggan yang telah menggunakan jasa pengiriman paket 

di Jne Ekspress, PT.Pos Indonesia, Jnt Ekspress di Kota Palopo, Untuk 

mengetahui apakah terdapat perbedaan kepuasaan pelanggan pada Jne Ekspress, 

Jnt Ekspress, PT. Pos Indonesia di Kota Palopo. Jenis penelitian ini adalah 

penelitian kuantitatif, yang bersifat komparatif. Populasinya adalah pelanggan 

bisnis jasa kurir Jne ekspress, Jnt Ekspress dan PT. Pos Indonesia di Kota Palopo. 

Pengambilan jumlah sampel 50 responden dari ketiga bisnis kurir dengan 

menggunakan accidental sampling. Data diperoleh melalui kuesioner. 

Selanjutnya data ini di analisis menggunakan Kruskal Wallis. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa: Perhitungan tingkat kepuasaan pelanggan pada bisnis kurir 

dimana Jne ekspress Kota Palopo memiliki nilai tingkat kepuasaan sebesar 

81,1%, nilai tingkat kepuasaan pada Jnt Ekspress Kota Palopo sebesar 88,7%, dan 

pada PT. Pos Indonesia Kota Palopo yaitu sebesar 84,5% , dari kesimpulan 

tersebut dapat dilihat bahwa Jnt Ekspress Kota Palopo memiliki tingkat 

kepuasaan paling tinggi diantara ketiga bisnis kurir tersebut, danidengan 

diperolehnya inilai Asymp.Sig iadalah sebesar i0,006 dimana ihasil tersebut 

ilebih ikecilidari tarafisignifikan i0.05 iatau i0.006  <  0.05, dan dapat diketahui 

bahwa ada perbedaan kepuasaan dari ketiga bisnis kurir tersebut. 

 

Kata Kunci: Kepuasaan Pelanggan, Bisnis Kurir, Jasa 

Kata Kunci: Kepuasaan Pelanggan, Bisnis Kurir, Jasa
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah   

Perkembangan ijasa ipelayanan ipengiriman idari itahun ike itahun isemakin 

imenjadi iperhatian imasyarakat iluas. iKetatnya ipersaingan idan isemakin 

ibanyaknya iperusahaan ijasa ipengiriman iyang ibermunculan ipada isaat iini 

imembuat ipihak ipemilik iatau ipengelola iharus idapat imenciptakan istrategi 

iagar imampu ibersaing idan ilebih iunggul idibanding ipara ipesaingnya. 

iPerusahaan idituntut ibekerja ikeras dengan imenggunakan iberbagai isumber 

idaya iyang idimiliki iuntuk idapat iditerima ipasar idan imenjaga ikepercayaan 

ipelanggan iyang itelah iada iserta iberusaha imenarik iminat ipelanggan 

ipotensial ibaru iagar ipelanggan itidak imeninggalkan ipelaku iusaha itersebut. 

Perkembangani pasari jasai kuriri tersebuti disebabkani olehi berbagai faktor, 

menuruti Zaldy Ilhami Masitai (Presideni Asosiasii Logistiki Indonesia) bahwai 

terdapati duai faktori yangi menyebabkani besarnyai perkembangan pasari jasai 

logistik, yaitu: perkembangani ekonomii Indonesiai dani terus meningkatnyai 

perdagangani domestiki maupuni luari negeri, idan ibanyaknya perusahaani yangi 

menyerahkani aktivitasi logistiknyai kei pihaki ketigaiiatau alihi daya.
1
 Pendapati 

laini mengenaii faktori yang imenyebabkan berkembangnyaiipasari jasai kuriri di 

iIndonesiai dinyatakani olehi Feriadi (KetuaiiUmumi DPPi Asosiasii Perusahaani 

Jasai Pengirimani Ekspressi Pos dani LogistikiiIndonesiai(Asperindo) ibahwa 

                                                             
1
 Rahayu, E.M, “ Berebut kue logistik yang menggiurkan”, (2014). 

https://swa.co.id/swa/trends/management/berebut-kue-logistik-yang-menggiurkan 
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ifaktor iyang imenyebabkan berkembangnyai pasari jasai kuriri adalahi pasari e-

comercei yangi berkembang pesati bahkani pangsai pasari e-commercei 

Indonesiai merupakani salahi satu yangi palingi besari dii Asia.
2
 

Adaii begituii banyakii perusahaanii yangii menyediakanii berbagaii layananii 

pengirimanii sepertiii Jnei Ekspress, iPT. Posi Indonesia,Jnt Ekspress. Banyaknyai 

perusahaani pengiriman, i membuati parai pelakui usaha tersebut semakini 

berlomba-lombai memberikani kualitas pelayanani yang terbaik untuk 

pelanggannya. Perusahaan yang sudah lama berdiri dan memilikii pelanggan 

seharusnyai menjagai asetnyai sertai melakukani inovasii agari parai pelanggan 

tidaki berpindahi kei perusahaani yangi laini. Jikai hali inii telahi terpenuhi, 

pesaingi akani sangati suliti untuki menyaingii ataui merebuti pelanggan tersebut. 

Perusahaani berkewajibani memberikani pelayanani yangiiberkualitas dani 

memuaskani agari pelanggani tidaki berkurangi ataui bahkani hilangi disebabkani 

olehi pelayanani yang tidaki memuaskan. i  

Perkembangan dan perjalanan sejarah manusia dalam aspek ekonomi 

berkembang pesat dan semakin komplit. Kebutuhan manusia juga semakin tinggi 

dan tidak dapat dipenuhi sendiri menyebabkan mereka melakukan kegiatan tukar 

menukar dalam berbagai bentuk barter. Secara umum kegiatan ekonomi juga 

menyangkut tentang konsumsi yang pelakunya adalah konsumen.
3
 

                                                             
2
 Rahman, A, ”Belanja Online Marak, Jasa Kirim Barang Banjir Order” (2017). 

http://m.bisnis.com/industri/read/20170320/98/638645/belanja-online-marak-jasa-kirim-barang-

banjirorder 
3
 Akhmad Mujahidin, Ekononi Islam, (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada. 2007). Cet ke-

1, 180 
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Konsumen adalah para pengguna barang atau jasa yang tersedia di 

masyarakat, baik untuk kepentingan diri sendiri, keluarga, dan orang lain, maupun 

makhluk hidup lain dan tidak untuk diperdagangkan.  

Telah dikatakan bahwa perilaku konsumen adalah soal keputusan. Bagi para 

pemasar yang terpenting adalah bagaimana konsumen sampai pada keputusan. 

Proses pengambilan keputusan terdiri dari tahap-tahap pengenalan masalah, 

pencarian informasi, evaluasi alternatif, pembelian dan perilaku pembelian. Model 

ini menekankan bahwa proses pembelian bermula sejak pembelian belum 

dilakukan dan berakibat jauh setelah pembelian bermula sejak pembelian belum 

dilakukan dan berakibat jauh setelah pembelian. Setiap konsumen pasti melalui 

kelima tahap ini setiap kali membuat keputusan pembelian. Dalam pembelian 

yang lebih rutin, mereka membalik tahap-tahap tersebut.
4
 

Dalam ilmu ekonomi dikatakan bahwa manusia adalah makhluk ekonomi 

yang berusaha untuk memaksimalkan kepuasannya dan selalu bertindak rasional. 

Para konsumen akan berusaha untuk memaksimalkan kepuasannya selama 

kemampuan finansialnya memungkinkan. Mereka memiliki pengetahuan tentang 

alternatif-alternatif produk yang dapat memuaskan kebutuhan mereka. Selama 

utilitas marjinal yang diperoleh dari pembelian produk masih lebih besar atau 

sama dengan biaya yang dikorbankan, maka orang-orang akan membeli suatu 

produk. Karena konsumen merupakan faktor utama bagi eksistensi suatu 

                                                             
4
 Bilson Simamora, Membongkar Kotak Hitam Konsumen (Jakarta: PT. Gramedia 

Pustaka Utama, 2003 ), 13 
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perusahaan. Oleh sebab itulah orientasi pada konsumen merupakan syarat mutlak 

yang harus dikedepankan bagi perusahaan
5
 

Perusahaan juga harus mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggannya agar dapat melakukan perbaikan dan inovasi yang 

diharapkan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan setelah bertransaksi. Daya 

tarik jasa pengiriman yang dinilai cukup besar dan menjanjikan membuat banyak 

perusahaan pengiriman menekuni bisnis tersebut.  

PT. Pos Indonesia (Persero) yang merupakan sebuah Badan Usaha Milik 

Negara (BUMN) Indonesia yang bergerak dibidang layanan pos. PT. Pos 

Indonesia (Persero) merupakan perusahaan yang sudah lama berdiri dan memiliki 

keunggulan dengan memiliki brand dan image yang sudah lebih dulu di kenal di 

kalangan masyarakat luas bahwa PT. Pos Indonesia (Persero) merupakan 

perusahaan pengiriman terkemuka. Akan tetapi dengan hanya bermodalkan jam 

terbang dan pengalaman saja tentu tidak cukup.  

PT. JNE merupakan perusahaan yang bergerak dalam bidang kurir ekspres 

dan logistic yang berkantor pusat di Jakarta. Perusahaan layanan jasa 

membutuhkan peningkatan kualitas, bukan tidak mungkin bahwa perusahaan 

tersebut lama-lama akan dilupakan pelanggan jika perusahaan tidak melakukan 

peningkatan terhadap kualitas pelayanannya dan kualitas produk yang bersaing 

dengan perusahaan jasa sejenis lainnya karena saat ini semakin meningkat 

persaingan usaha dan perkembangan teknologi informasi.  

                                                             
5
 Ujang Sumarwan, Perilaku Konsumen Teori Penerapan Dalam Pemasaran, (Jakarta: 

Ghalia Indonesia, 2003). Cet ke-1, 56 
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PT. JNT Ekspress berdiri sejak tahun 2015, saat ini melayani pengiriman 

barang atau dokumen dalam negeri. Jaringan yang luas dengan kantor perwakilan 

cabang di seluruh Indonesia, waktu pengiriman tepat waktu dan layanan yang 

professional telah membantu dalam pendstibusian produk dan meningkatkan daya 

saing perusahaan.  

Semakin banyaknya perkembangan jasa dibidang pelayanan kurir 

mengakibatkan adanya persaingan yang ketat dalam bidang usaha jasa kurir. 

Berdasarkan pengamatan penulis, di Kota Palopo telah banyak berkembang usaha 

jasa kurir sehingga membuat masyarakat memiliki banyak pilihan untuk 

memenuhi kebutuhan mereka.  

Fenomena yang terjadi seperti banyaknya keluhan konsumen dan 

kekhawatiran konsumen terhadap sistem pelayanan jasa kurir yang buruk 

membuat konsumen merasa tidak puas sehingga membuat konsumen berhati-hati 

dalam memilih jasa kurir yang akan digunakan. Beberapa perusahaan berpikir 

bahwa cara memperhatikan kepuasaan pelanggan adalah dengan mencatat 

keluhan, tetapi sebagian pelanggan merasa bahwa menyampaikan keluhan tidak 

sebanding dengan usahanya, atau mereka tidak tahu bagaimana atau kepada siapa 

mereka harus menyampaikan keluhan itu, dan mereka berhenti membeli. Masih 

tingginya tingkat keengganan pelanggan untuk menyampaikan keluhan ini bisa 

disebabkan adanya kecenderungan enggan bertatapan muka secara langsung 

dengan pihak perusahaan, kurangnya pengetahuan dan pengalaman pelanggan 

dalam menyampaikan keluhan, kesulitan dalam mendapatkan ganti rugi, nilai 
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produk atau jasa yang dibeli relatif kecil dan rendahnya peluang keberhasilan 

dalam melakukan keluhan.
6
 

Adanya kualitas pelayanan yang baik di dalam suatu perusahaan, akan 

menciptakan kepuasan bagi para pelanggannya. Setelah pelanggan merasa puas 

dengan produk atau jasa yang diterimanya, pelanggan akan membandingkan 

pelayanan yang diberikan. Apabila pelanggan merasa benar benar puas, mereka 

akan kembali datang serta memberi rekomendasi kepada orang lain untuk 

melakukan pengiriman paket di tempat yang sama.  

Untuk memberikan kepuasan tersebut perusahaan harus dapat memberikan 

produk yang paling baik dengan harga yang sangat terjangkau melalui kualitas 

produk. Dengan demikian perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan 

dengan meminimalkan atau meniadakan pengalaman konsumen yang kurang 

menyenangkan. 

Berdasarkan latar belakang tersebut penelitian ini bertujuan untuk 

membuktikan bahwa kepuasaan pelanggan sangat berpengaruh terhadap perebutan 

konsumen. Peneliti tertarik untuk melakukan kajian tentang “Analisis Perbedaan 

Kepuasaan Pelanggan Bisnis Jasa Kurir di Kota Palopo” 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah dalam penelitian 

ini adalah sebagai berikut : 

                                                             
6
 Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra, Pemasaran Strategik – Mengupas Pemasaran 

Strategik, Branding Strategy, Customer Satisfaction, Strategi Kompetitif Hingga e-Marketing, 

Ed.III, (Yogyakarta, ANDI, 2017),  86 
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1. Seberapa besar tingkat kepuasan pelanggan menggunakan pengiriman  

paket di PT. Pos Indonesia, Jne Ekspress, Jnt Ekspress di Kota Palopo?  

2. Apakah terdapat perbedaan terhadap kepuasan pelanggan dalam 

menggunakan layanan jasa pengiriman paket di PT. Pos Indonesia, Jne 

Ekspress, dan Jnt Ekspress di Kota Palopo? 

C. Tujuan penelitian 

Tujuan penelitian mengungkapkan sasaran yang ingin dicapai dalam 

penelitian. Isi dan rumusan tujuan penelitian mengacu pada isi dan rumusan 

masalah penelitian. Berikut dari tujuan penelitian : 

1. Untuk mengetahui seberapa besar tingkat kepuasan pelanggan yang telah 

menggunakan jasa pengiriman paket di PT.POS Indonesia, Jne Ekspress, 

Jnt Ekspress di Kota Palopo 

2. Untuk mengetahui adakah perbedaan kepuasan pelanggan yang telah 

menggunakan jasa pengiriman paket antara PT.POS Indonesia, Jne 

Ekspress, Jnt Ekspress di Kota Palopo 

D. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat, baik manfaat teoritis 

maupun manfaat praktis kepada pembaca : 

1. Manfaat Teoritis 

Dapat menambah pengetahuan di bidang keilmuan maupun pengembangan 

ilmiah dari penulis maupun pembaca tentang perbedaan kepuasan pelanggan 

pada PT.POS Indonesia, Jne Ekspress, Jnt Ekspress di Kota Palopo 
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2. Manfaat Praktis 

a. Bagi perusahaan, diharapkan penelitian ini dapat menjadi masukan pada Jne 

Ekspress, Jnt Ekspress, dan PT. Pos Indonesia di Kota Palopo agar lebih 

meningkatkan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen yang lebih 

baik lagi. 

b. Bagi akademisi, penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan kajian ilmu dan 

menambah referensi dalam dunia ilmu pengetahuan yang berhubungan 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. 

c. Bagi peneliti selanjutnya, penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan 

penelitian sejenis atau sebagai bahan acuan dalam pengembangan penelitian 

lebih lanjut. 
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BAB II 

KAJIAN TEORI 

A. Penelitian Terdahulu Yang Relevan 

Penulisi mengambili penelitiani terdahului yangi relevani agari menjadi 

rujukani dani bahani perbandingani padai saati penulisi melakukani penelitian 

terkaiti masalahi perbandingani layanani jasai kuriri dii lokasii berbeda. 

Feliciai Audreyi Prasetyoi (2017). Temai penelitian, i yaitui “Analisis 

Perbandingani Kualitasi Layanani antarai JNEi, J&Ti Ekspress” i Metode 

penelitiani yangi digunakani adalahi kuantitatif. i Hasili penelitiani membuktikani 

bahwai adanyai perbedaani kualitasi antarai JNEi dani J&T Ekspress, i Ketigai 

dimensii darii kualitasi layanani jasai kuriri tersebuti adalah dimensii orderi 

accuracy, i dimensii orderi discrepancyi handling, i dani dimensi personneli 

contacti qualityi merupakani yangi relatifi samai tetapii berbeda persepsii. 

Perbedaani penelitiani yangi dilakukani olehi Minelianii Putri Daming, i yaitui 

dipenelitiani inii objeki yangi digunakani berbedai dimana penelitiani  

menggunakani JNEi dani JNT, i sedangkani dii penelitiani Mineliani Putri 

Daming menggunakani JNE, i PT. JNTi dani PT. POSi INDONESIA.
7
 i  

Jamali Iskandari (2019). Temai penelitian, i yaitui “Analisisi Kepuasan 

Konsumeni Dalami Menggunakani Jasai Pengirimani Barangi Padai PTi. Indah 

Logistici Cargo Cabangi Bangkinangi Menuruti Perspektifi Ekonomii Islam” . 

                                                             
7
 Felicia Audrey Prasetyo, “Analisis Perbandingan Service Quality Antara Jne Dan J&t 

Ekpress,” Jurnal Strategi Pemasaran (2017) 8. 

https://dewey.petra.ac.id/repository/jiunkpe/jiunkpe/s1/masa/2017/jiunkpe-is-s1-2017-

36413035-40446-perbandingan-abstract_toc.pdf 
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Metodei penelitiani yangi digunakani deskriptifi kualitatif. i Hasili menunjukkan 

bahwai kepuasani konsumeni dalami menggunakani jasai pengirimani barang 

padai PT. i Indahi Logistici Cargoi jikai diurutkani darii persentasei darii yang 

tertinggii adalahi citrai darii perusahaani dengani persentasei 79,6%i ataui 74 

orangi dii ikutii dengani faktori persaingani 68,8%i ataui 64i orang, i kinerjai darii 

karyawani 62,4%i ataui 58i orang, i hubungani hargai dengani nilaii 61,3% ataui 

57i orang, i dani performai jasai 57%i ataui 53i orang. i Sedangkani dari faktori 

sistemi pengirimani belumi dikatakani efektifi yangi manai dengan persentasei 

44%i ataui 41i orangi darii respondeni memberikani tanggapan pengirimani 

kurangi cepati darii pengirimani laini inii yangi dapat mengakibatkani penurunani 

darii jumlahi konsumeni yangi melakukan pengirimani barangi padai PT. i Indahi 

Logistici Cargo. i Perbedaani penelitian yangi dilakukani olehi  Minelianii Putrii 

Damingi yaitu, i penelitiani yang dilakukani olehi Jamali Iskandari menggunakani 

metodei penelitiani deskriptif kualitatifii danii objeki yangi digunakani berbeda.
8
 i 

Fathirai Virdhai Noori (2020), i temai Penelitian, i yaitui “Pengaruh 

Kualitasi Pelayanan, i Kepuasani Pelanggani PT. i Herbai Penawari Alwahida 

Indonesia”. i Metodei Penelitiani yangi digunakani kuantitatifi (accidental 

sampling). i Hasili penelitiani berdasarkani (uji t) i menunjukkani bahwa kualitasi 

pelayanani berpengaruhi signifikani terhadapi kepuasani pelanggan dengani nilaii 

signifikani sebesari 0,000i <i 0,05.iHasili ujii Koefisien Determinasii diperolehi 

Ri Square isebesar i0,485i.  Hali inii menunjukkan bahwa ivariabel idependen 

                                                             
8
 Jamal Iskandar, “Analisis Kepuasan Konsumen dalam Menggunakan Jasa Pengiriman 

Barang pada PT. Indah Logistic Cargo Cabang Bangkinang Menurut Perspektif Ekonomi Islam,” 

Skripsi Univ. Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau-Pekanbaru, (2019). http://repository.uin-

suska.ac.id/22805/2/GABUNG.pdf 
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ikepuasan ipelanggan isebesar i48,5%  dipengaruhi variabeli independen ikualitas 

ipelayanan, isedangkani 51,5%i dipengaruhii oleh variabeli laini yangi belumi 

ditelitii dalami penelitiani ini, i perbedaani penelitiani yangi digunakani olehi 

Minelianii Putrii Damingi adalahi penelitian inii hanyai berfokusi padai kualitasi 

layanan.
9
 i    

B. Landasani Teorii  

1. Kepuasani Pelanggani 

a. Perilakui Konsumeni  

Menuruti Kotleri dalami Thei Americani Marketingi Assosiation, 

sebagaimanai dikutipi Nugrohoi J. i Setiaidi, i perilakui konsumeni merupakan 

interaksii dinamisi antarai afeksii dani kognisi, i perilakui dani lingkungannya, 

dimanai manusiai melakukani kegiatani pertukarani dalami hidupi mereka. Dari 

hali tersebuti terdapati tigai idei pentingi yangi dapati disimpulkani yaitu: 

perilakui konsumeni adalahi dinamis, i hali tersebuti melibatkani interaksii antarai 

afeksii dani kognisi, i perilakui dani kejadiani dii sekitar; ijuga melibatkani 

pertukaran.
10

 i 

Johni C. i Moweni jugai mendefinisikani perilakui konsumeni (consumer 

behavior) i sebagaii studii tentangi uniti pembeliani (buyingi units) i dani proses 

                                                             
9
 Fathira Virdha Noor, “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap kepuasaan pelanggan PT. 

Herba Penawar Alwahida Indonesia,” Skripsi IAIN Bengkulu, (2020). 

http://repository.iainbengkulu.ac.id/4807/ 
10

 Nugroho J. Setiadi, Perilaku Konsumen. (Jakarta: Kencana Prenada Media Group, 

2010), 3 



12 
 

 
 

pertukarani yangi melibatkani perolehani konsumsi, i dani pembuangani barang 

dani jasa, i pengalaman, i sertai ide-ide.
11

 i 

Sedangkani menuruti Amirullahi perilakui konsumeni adalahi sejumlah 

tindakan-tindakani nyatai individui (konsumen) i yangi dipengaruhii faktorfaktor 

kejiwaani (psikologis) i dani faktor-faktori luari lainnyai (eksternal) i yang  

mengarahkani merekai untuki memilihi dani mempergunakani barang-barang 

yangi diinginkannya.
12

 i 

Perilakui konsumeni dapati disimpulkani bahwai tindakan-tindakan 

konsumeni berpengaruhi padai faktor-faktori psikologii dani faktor-faktor 

eksternali dalami mengunnakani barang-barangi ataui jasa. i  

b. Pengertiani kepuasani konsumeni 

Secara umum kepuasan merupakan perbedaan antara harapan (expectations) 

dengan kinerja yang dirasakan (perceived performance). Pendapat  Kotler dan 

Amstrong  kepuasan pelanggan adalah tingkat dimana kinerja yang dirasakan dari 

suatu produk sesuai dengan ekspektasi pelanggan.
13

  

Kepuasani adalah iperasaani senangi ataui kecewai seseorangi yang munculi 

setelahi membandingkani antarai persepsi/kesannyai terhadap kinerja (ataui hasil) 

i suatui produki dani harapan-harapannya.
14

 I 

 Jikai kinerjai gagal memenuhii harapan/ekspektasii maka pelanggani tidaki 

akani puas. Jika kinerjai sesuaii dengan harapan/ekspektasii makai pelanggani 

                                                             
11

 John C. Mowen Michael Minor, Prilaku Konsumen, (Jakarta: Penerbit Erlangga, 2002), 

6. 
12

 Amirullah, Prilaku Konsumen, (Jakarta: Graha Ilmu, 2002), 3 
13

 Priska Liliani, “Analisis Pengaruh Kualitas Makanan Dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Dan Dampaknya Pada Behavioral Intention Restoran Top Yammie,” Jurnal 

Bina Manajemen 8, no. 2 (2020): 25, https://wiyatamandala.e-journal.id/JBM/article/view/85/73. 
14

 Philip Kotler, Manajemen Pemasaran, (Jakarta: Prenhallindo, 2006), 42 
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akani puasi dan senang. Harapan/ekspektasii tersebuti berasali darii pengalamani 

pembeliani di masai lalu, i nasihati temani dani rekan, i sertai informasii dani janji 

pemasar dani pesaingi.iKonsumeni seringi membentuki persepsi yang lebih 

menyenangkani tentangi sebuahi produki dan imereki yangi sudah mereka 

anggapi positifi.  

Berdasarkan definisi diatas dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan 

merupakan tingkat kepuasan terhadap performa kinerja suatu barang/jasa yang 

dirasakan dengan harapannya. Apabila kinerja yang diraskan oleh pelanggan tidak 

sesuai harapan maka pelanggan akan merasa tidak puas. Sedangkan Apabila 

kinerja yang dirasakan oleh pelanggan sesuai harapan mereka maka pelanggan 

akan merasa puas. 

Padai dasarnya, i kepuasani konsumeni dapati didefinisikani secara 

sederhanai sebagaii suatui keadaani dii manai kebutuhan, i keinginan, i dan 

harapani konsumeni dapati terpenuhii melaluii produki yangi dikonsumsi.
15

 

Konsumsi bukanlah aktifitas tanpa batas, melainkan juga terbatasi oleh sifat 

kehalalan dan keharaman yang telah digariskan oleh syara’, sebagaimana firman 

Allah dalam Alquran. Al-Mā-idah ayat 87:  

ا وَمَ اَ  اوَنمََ َ نيِيََّ  ايَُّياَ ي ِّر َُ اَيِ  اَ َ  الََحن  وَا ِتَرَ نُ َْاَ اَاَ   مََكَ   ََ َُ َ  َِّنن      اَ نُ  اَ  

حُّ  ُِ يََّ  يَ ِْ ََ َُ  ََ يَ

“ Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu haramkan apa-apa yang 

baik yang telah Allah halalkan bagi kamu, dan janganlah kamu melampaui batas. 

Sesungguhnya Allah tidak menyukai orang-orang yang melampaui batas.” 
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 M. Nur Nasution, Manajemen Terpadu (Jakarta: Ghalia Indonesia, 2005), 48 
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Ayat-ayat Al-Qur’an di atas dapat dijadikan dasar dan rujukan dalam 

membangun teori konsumen (secara umum) dan kepuasan konsumsi serta 

rasionalits konsumsi (khusus) dalam Islam. Menurut kerangka Islam, Nata 

Atmadja menjelaskan, bahwa kepuasan dalam Islam meliputi: kepuasan konsumtif 

dan kepuasan kreatif. Kepuasan konsumtif akan menghasilkan kepuasan siap 

kreasi, sebab konsumsi yang dilakukan akan memberikan kekuatan fisiknya; 

sehingga akan menjadi lebih kreatif; artinya akan memperoleh energi setelah 

mendapatkan kepuasan konsumtif sehingga siap untuk berkreasi. 

Kepuasani konsumeni jugai dapati diartikani sebagaii tingkati perasaan 

seseorangi setelahi membandingkani kinerjai ataui hasili yangi iai rasakan 

dibandingkani dengani harapannya. i Beberapai pengertiani kepuasani konsumen 

menuruti parai ahli.
16

: i 

1) Menuruti Zeithamli dani Bitner, i kepuasani konsumeni adalahi respon 

ataui tanggapani konsumeni mengenaii pemenuhani kebutuhan. i Kepuasan 

merupakan penilaian mengenai ciri atau keistimewaan produk atau jasa, atau 

produk itu sendiri, yang menyediakan tingkat kesenangan konsumen berkaitan 

dengan pemenuhan kebutuhan konsumsi. 

2) Menurut Kotler dan Armstrong, kepuasan konsumen adalah sejauh mana 

anggapan kinerja produk memenuhi harapan pembeli. Bila kinerja produk lebih 

tinggi ketimbang harapan pelanggan, maka pembelinya merasa puas atau amat 

gembira. 
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 Freddy Rangkuti, Customer Service Satisfaction & Call Center, (Jakarta: PT. Gramedia 

Pustaka Utama, 2013), 7-8 
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3) Menurut Pasurma, kepuasan konsumen adalah keadaan emosional, reaksi 

pascapembelian dapat berupa kemarahan, ketidakpuasan, kejengkelan, 

kegembiraan, atau kesenangan. Perasaan pelanggan terhadap satu jenis pelayanan 

yang didapatkannya. 

4) Menurut Schiffman, Kepuasan konsumen merupakan perasaan seseorang 

terhadap kinerja suatu produk atau jasa yang dibandingkan dengan harapannya. 

5)  Menurut Ziethaml, kepuasan konsumen adalah konsep yang jauh lebih 

luas dari hanya sekedar penilaian kualitas pelayanan, tetapi juga dipengaruhi oleh 

faktor-faktor lain. 

Setelah mengkonsumsi suatu jasa, konsumen akan memiliki perasaan puas 

atau tidak puas terhadap produk atau jasa yang dikonsumsinya. Kepuasan akan 

mendorong konsumen membeli dan mengkonsumsi ulang jasa tersebut. 

Sebaliknya perasaan yang tidak puas akan menyebabkan konsumen kecewa dan 

menghentikan pembelian kembali dan mengkonsumsi jasa tersebut. Dan adapun 

faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan adalah kebutuhan konsumen, 

harapan-harapan terselubung, pelayanan khusus, sentuhan emosional, dan zona 

toleransi.
17

 

c. Kepuasaan Pelanggan dalam Perspektif Ekonomi Islam 

Dalam pandangan Islam yang menjadi tolak ukur dalam menilai kepuasan 

pelanggan adalah standart syariah. Kepuasan pelanggan dalam pandangan syariah 

adalah tingkat perbandingan antara harapan terhadap produk atau jasa yang 

sebenarnya sesuai syariah dengan kenyataan yang diterima. Dalam hal 
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 Titik Wijayanti, Marketing Plan! Dalam Bisnis, (Jakarta: PT. Elex Media Komputindo, 

2012), 179. 
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mengonsumsi suatu barang misalkan, akan mempertimbangkan manfaat dan 

berkah yang dihasilkan dari kegiatan konsumsinya.  

Konsumen dapat merasakan kegiatan konsumsi ketika ia mendapatkan 

pemenuhan kebutuhan fisik ataupun psikis. Di sisi lain berkah berkah yang akan 

diperolehnya ketika ia mengonsumsi barang/jasa yang dihalalkan oleh syariat.
18

 

Menurut Yusuf Qardawi, sebagai pedoman untuk mengetahui tingkat 

kepuasan yang dirasakan konsumen, maka sebuah perusahaan barang maupun jasa 

harus melihat kinerja perusahaannya berkaitan dengan.
19

 

1) Sifat Jujur 

Sebuah perusahaan harus menanamkan rasa jujur kepada seluruh personil 

yang terlibat dalam perusahaan tersebut. Hal ini berdasarkan sabda Nabi 

Muhammad SAW: 

 

Artinya : “Bahwasanya Nabi SAW bersabda: Muslim yang satu dengan 

Muslim lainnya adalah bersaudara, tidak halal bagi seorang menjual barangnya 

kepada muslim lain, padahal pada barang tersebut terdapat aib/cacat melainkan 

dia harus menjelaskannya”. (HR. Ahmad, Ibnu Majah, Ad-Daraquthni, Al-Hakim 

dan Ath-Thabrani). 

 

2) Sifat Amanah 

Amanah adalah mengembalikan hak apa saja kepada pemiliknya, tidak 

mengambil sesuatu melebihi haknya dan tidak mengurangi hak orang lain, baik 

berupa barang ataupun yang lainnya. Dalam berdagang dikenal istilah “menjual 
                                                             

18 Muh. Ruslan Abdullah dan Fasiha Kamal, “Pengantar Islamic Economics Mengenal 

Konsep dan Praktek Ekonomi Islam”, Cet Kedua, (Makassar, Lumbung Informasi Pendidikan, 

2014), 50. 
19

 Yusuf Qardawi, Norma dan Etika Ekonomi Islam, (Jakarta: GIP, 1997), 175 
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dan amanah”, artinya penjual menjelaskan ciri-ciri, kualitas dan harga barang 

dagangan kepada pembeli tanpa melebih-lebihkannya. Berdasarkan uraian 

tersebut, maka sebuah perusahaan memberikan pelayanan yang memuaskan 

pelanggan, antara lain dengan cara menjelaskan apa saja yang berkaitan dengan 

barang dan jasa yang akan dijualnya kepada pelanggan. Dengan demikian 

konsumen dapat mengerti dan tidak ragu dalam memilih barang atau jasa tersebut. 

3) Benar 

Berdusta dalam berdagang sangat dikecam dalam Islam, terlebih lagi jika 

disertai dengan sumpah palsu atau nama Allah. Dalam Hadist Muttafaq ‘Alaih 

dari Hakim bin Hazm disebutkan bahwa: 

 

Artinya: “Dari Hakim bin Hizam, dia berkata, Rasullullah Shalllalahu 

Alaihi wa Sallam bersabda, ‘Dua orang yang jual beli mempunyai hak pilih selagi 

belum saling berpisah’, atau beliau bersabda, ‘Hingga keduanya saling berpisah, 

jika keduanya saling jujur dan menjelaskan, maka keduanya diberkahi dalam jual-

beli itu, namun jika keduanya saling menyembunyikan dan berdusta, maka 

barakah jual-beli itu akan dihapuskan’. (HR.. Bukhori) 
 

d. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasaan Pelanggan 

Kepuasaan pelanggan ditentukan oleh persepsi pelanggan atas hasil kerja 

produk atau jasa dalam memudahkan harapan pelanggan. Pelanggan merasa puas 
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apabila harapannya terpenuhi atau akan sangat puas jika harapan pelanggan 

terlampaui.
20

  

Adapun faktor utama yang perlu diperhatikan oleh perusahaan dalam 

kaitannya dengan kepuasan pelanggan menurut Lupiyoadi dan Hamdani, antara 

lain
21

: 

1) Kualitas produk atau jasa, yaitu pelanggan akan merasa puas bila hasil 

mereka menunjukkan bahwa produk atau jasa yang mereka gunakan 

berkualitas. 

2) Harga Produk, yaitu produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi 

menetapkan harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih 

tinggi kepada pelanggan. 

3) Kenyamanan Prosedur, yaitu pelanggan akan merasa semakin puas jika 

dalam mendapatkan prosedur pelayanan relative mudah, nyaman, dan 

efisien. 

4) Dukungan Konsumen, yaitu konsumen akan merasa bangga dan 

mendapatkan keyakinan bahwa orang lain akan kagum bila seseorang 

menggunakan produk maupun jasa yang cenderung mempunyai kepuasan 

yang didapatkan dari pelayanan tertentu. 

                                                             
20

 Rosnaini Daga, Citra, Kualitas Produk, dan Kepuasan Pelanggan, (Sulawesi Selatan: 

Global Research and Consulting Institute, 2017), 78 
21

 Eva Agustina, Darwin Lie, Marisi Butarbutar, dan Nana Triapnita Naingolan, 

“Pengaruh Kualitas Produk Dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Percetakan Aneka Jaya 

Pematangsiantar,” Jurnal Manajemen 5, no. 1 (2019): 41–42, 

https://maker.ac.id/index.php/maker/article/view/106. 
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e. Metode Pengukuran Kepuasan Konsumen 

Pengukuran kepuasan konsumen menurut Kotler dan Tjiptono yang 

mengidentifikasi empat metode untuk mengukur kepuasan konsumen, yaitu :
22

 

1) Sistem Keluhan dan Saran 

Setiap organisasi yang berorientasi pada konsumen (costumer oriented) perlu 

memberikan kesempatan yang luas kepada para konsumennya untuk 

menyampaikan saran pendapat, dan keluhan mereka. Media yang digunakan biasa 

berupa kotak saran, kartu komentar, atau saluran telepon khusus bebas pulsa. 

Informasi-informasi yang diperoleh melalui metode ini dapat memberikan ide-ide 

baru, dan masukan yang berharga kepada perusahaan, sehingga 

memungkinkannya untuk bereaksi cepat tanggap dan cepat untuk mengatasi 

masalah yang timbul. 

Akan tetapi karena metode ini bersifat pasif, maka sulit mendapatkan 

gambaran lengkap mengenai kepuasan atau ketidakpuasan konsumen karena tidak 

semua konsumen yang tidak puas akan menyampaikan keluhannya. Bisa jadi 

mereka lngsung beralih ke tempat lainnya dan tidak akan membeli produk dari 

tempat yang pertama. 

2) Ghost Shopping 

Salah satu cara untuk memperoleh gambaran mengenai kepuasan konsumen 

adalah dengan mengerjakan beberapa orang sebagai ghost shopper untuk berperan 

perusahaan dan pesaing berdasarkan pengalaman mereka dalam pembelian 

produk-produk tersebut. Selain itu para ghost shopper juga dapat mengamati cara 

                                                             
22

 Fandi Tjiptono, Strategi Pemasaran, Edisi II Cetakan Ketiga, (Yogyakarta: Andi 

Offiset, 2008), 34 
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perusahaan dan pesaingnya melayani permintaan konsumen, menjawab 

pertanyaan konsumen dan menangani setiap keluhan. 

3)  Lost Costumer Analysis 

Perusahaan selayaknya menghubungi para konsumen yang telah berhenti 

membeli atau yang telah pindah ke perusahaan lain agar dapat memahami 

mengapa hal itu terjadi, dan supaya dapat mengambil kebijakan perbaikan atau 

penyempurnaan selanjutnya. Bukan hanya exit interview saja yang perlu, tetapi 

pemantauan costumer lost rate juga penting, dimana peningkatan costumer lost 

rate menunjukkan kegagalan perusahaan dalam memuaskan konsumennya. 

 

4) Survey Kepuasan Konsumen 

Umumnya banyak penelitian mengenai kepuasan konsumen yang dilakukan 

dengan penelitian survey melalui via pos, telepon, maupun wawancara pribadi, 

melalui survey perusahaan akan memperoleh tanggapan dan umpan balik secara 

langsung dari konsumennya dan juga memberikan tanda positif bahwa perusahaan 

menaruh perhatian terhadap konsumennya.. 

a) Directly reported satisfaction, yaitu pengukuran dilakukan secara langsung 

melalui pertanyaan-pertanyaan. 

b) Derived dissatisfaction, yaitu pertanyaan yang menyangkut dua hal yaitu 

besarnya harapan konsumen terhadap atribut tertentu dan besarnya kinerja 

yang mereka rasakan. 

c) Problem analysis, yaitu konsumen yang dijadikan responden diminta 

untuk mengungkapkan dua hal yaitu masalah masalah yang mereka hadapi 
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berkaitan dengan penawaran dari perusahaan atau organisasi dan sara 

saran untuk melakukan perbaikan. 

d) Importance-performance, yaitu responden diminta untuk meranking 

berbagai elemen dari penawaran berdasarkan derajat pentingnya setiap 

elemen tersebut. Selain itu, responden juga diminta meranking seberapa 

baik kinerja perusahaan dalam masing-masing elemen atribut tersebut. 

Menurut Tjipto dan Diana ada beberapa manfaat-manfaat yang diterima 

perusahaan apabila ketika tercapainya tingkat kepuasan dari pelanggan, 

perusahaan akan mendapatkan keuntungan yang tinggi yaitu : 

1) Hubungan antara perusahaan dan para pelanggannya akan harmonis. 

2) Akan menjadi dasar yang baik untuk pembelian yang berulang-ulang. 

3) Dapat mendorong terciptanya kesetiaan pelanggan terhadap produk yang 

digunakan. 

4) Menjadi bahan rekomendasi dari mulut ke mulut (wourd of mouth)  untuk 

konsumen lain. 

f. Indikator Kepuasan Pelanggan  

Kepuasan pelanggan dapat diukur dan dianalisa faktor-faktor yang 

mempengaruhinya. Pengukuran ini akan berguna untuk perusahaan agar 

mengetahui kelemahannya dan menutupinya dengan meningkatkan keutamaan 

yang dimilikinya. Indikator kepuasan pelanggan dapat diukur dari beberapa hal 

berikut ini:
23
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Menurut Irawan ada lima faktor utama pada kepuasan konsumen yakni :
24

 

1) Kualitas Produk atau Jasa 

Konsumen akan puas apabila setelah membeli dan menggunakan produk/jasa 

tersebut, ternyata kualitasnya baik. 

2)  Harga 

Konsumen yang sensitif biasanya harga murah adalah sumber kepuasan yang 

penting karena mereka akan mendapatkan value form money yang tinggi. 

Komponen harga ini relative tidak penting bagi mereka yang tidak sensitif 

terhadap harga. 

3) Kualitas Pelayanan (Service Quality) 

Kualitas pelayanan ini tergantung pada system, teknologi, dan manusia. 

Faktor manusia ini memegang peranan penting karena kepuasan terhadap kualitas 

pelayanan biasanya sulit ditiru. 

4) Faktor Emosional 

Rasa bangga, rasa percaya diri, symbol sukses, bagian kelompok orang-orang 

penting adalah merupakan emosional value yang mendasari kepuasan konsumen. 

Persepsi konsumen memegang peranan penting karena adanya nilai emosional 

yang diberikan brand tertentu. 

5) Kemudahan Mendapatkan Produk atau Jasa tersebut. 

Pelanggan akan semakin puas relative mudah, nyaman dan efisien dalam 

mendapatkan produk atau layanannya. 

                                                             
24

 Handi Irawan, 10 Prinsip Kepuasan Pelanggan, (Jakarta: PT. Elex Media 

Komputindo,2002), 40 
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Adapun indikator menurut Hamdanih dalam mencapai kepuasaan 

pelanggan:
25

 

1) Kesesuaian harapan 

Tingkat kesesuaian antara kinerja produk yang diharapkan oleh pelanggan 

dengan yang dirasakan oleh pelanggan, meliputi:  

a) Produk yang diperoleh sesuai dengan yang diharapkan  

b) Pelayanan oleh karyawan yang diperoleh sesuai dengan yang diharapkan  

c) Fasilitas penunjang yang didapat sesuai dengan yang diharapkan 

2) Minat berkunjung kembali 

Kesediaan pelanggan untuk berkunjung kembali atau melakukan pembelian 

ulang terhadap produk atau jasa, meliputi: 

a)  Berminat untuk berkunjung kembali karena pelayanan yang diberikan 

oleh karyawan memuaskan  

b) Berminat untuk berkunjung kembali karena nilai dan manfaat yang 

diperoleh setelah mengkonsumsi produk atau jasa  

c) Berminat untuk berkunjung kembali karena fasilitas penunjang yang 

disediakan memadai 

3) Kesediaan merekomendasikan  

Kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan produk yang telah 

dirasakannya kepada teman atau keluarga, meliputi: 

a)  Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk atau jasa yang 

ditawarkan karena pelayanan yang memuaskan 
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Global Research and Consulting Institute, 2017), 78 
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b) Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk atau jasa yang 

ditawarkan karena fasilitas penunjang yang disediakan memadai  

c) Menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk atau jasa yang 

ditawarkan karena nilai atau manfaat yang didapat setelah menkonsumsi 

sebuah produk atau jasa.  

2. Bisnis Jasa Kurir  

Pengertian kurir sebagaimana dinyatakan oleh Somasundaram, 

Balasubramani, & Krishnamoorthy “courier as “An organization that provides a 

special delivery for parcels, documents etc.”  Berdasarkan definisi tersebut, bisa 

dijelaskan bahwa bisnis kurir pada dasarnya adalah bisnis pengantaran barang 

atau dokumen yang dilakukan oleh perorangan maupun perusahaan. Penekanan 

dalam pengertian ini didasarkan pada jenis layanan yang diberikan yaitu layanan 

penghantaran dari satu tempat (pengirim) ke tampat yang lain (penerima).
26
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C. Kerangka Pikir 

Berdasarkan uraian teori diatas, maka peneliti memberikan kerangka pikir 

sebagai alur penelitian.Untuk lebih jelasnya, maka peneliti menggunakan 

kerangka pikir sebagai berikut. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.1 Kerangka Pikir 

Dalam penelitian ini yang menjadi fokus penelitian adalah kepuasan 

pelanggan pada JNE, JNT, dan PT. Pos Indonesia dalam merebut pelanggan studi 

kasus di kota Palopo. Sehingga peneliti mendeskripsikan dengan memperhatikan 

kepuasan pelanggan yang diberikan dari JNE, JNT dan PT. Pos Indonesia 

sehingga peneliti dapat menggambarkan kondisi riil yang terjadi di lapangan. 

Untuk mengetahui tercapainya pelayanan yang prima dalam hal pelayanan publik, 

maka perlu dilakukan penelitian tentang bagaimana kepuasan pelanggan 

mempengaruhi minat beli konsumen. 
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D. Hipotesis penelitian  

Hipotesis imerupakan ijawaban isementara iterhadap irumusan imasalah 

penelitian, idimana irumusan imasalah ipenelitian itelah idinyatakan idalam 

bentuk ikalimat ipertanyaan.Dikatakan isementara, ikarena ijawaban iyang 

diberikan ibaru ididasarkan ipada iteori iyang irelevan, ibelum ididasarkan pada 

ifakta-fakta iempirisyang idiperoleh imelalui ipengumpulan idata.
27

    

Berdasarkan ilatar ibelakang, irumusan imasalah idan itujuan idalam 

ipenelitian iini, imaka ihipotesis idalam ipenelitian iini iadalah i: 

Ho: tidak ada perbedaan kepuasan pelanggan pada bisnis jasa kurir di Kota 

Palopo 

H1: ada perbedaan kepuasan pelanggan pada bisnis jasa kurir di Kota Palopo. 
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 Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan, (Bandung: Alfabeta, 2010), h. 9. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Jenis Penelitian  

Penelitian yang akan digunakan dalam menyusun penelitian ini adalah 

penelitian dengan jenis Penelitian kuantitatif.  

Penelitian kuantitatif yaitu penelitian yang digunakan untuk penelitian yang 

menggunakan populasi atau sampel tertentu, penelitian menggunakan insturmen, 

analisis data bersifat kuantitatif untuk menguji hipotesis penelitian.
28

 

Metode penelitian yang menggunakan penelitian kuantitatif yang bersifat 

komparatif. Penelitian ini bersifat komparatif karena penelitian ini bersifat 

membandingkan. Penelitian ini dilakukan untuk membandingkan tiga variabel 

tentang perbedaan fakta-fakta dan objek yang diteliti berdasarkan kerangka 

pemikiran tertentu.  Penelitian komparatif adalah sejenis penelitian deskriptif yang 

ingin mencari jawaban secara mendasar tentang sebab-akibat dengan menganalisis 

faktor-faktor penyebab terjadinya ataupun munculnya suatu fenomena tertentu. 

Adapun pendekatan penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan 

menggunakan penelitian kuantitatif dengan berfokus untuk mengetahui apakah 

ada perbedaan dari ketiga variabel yang akan diteliti dan menggunakan instrumen 

penelitian berupa kuisioner. 
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B. Lokasi Dan Waktu Penelitian 

Penelitian ini direncanakan mulai bulan juli-agustus 2021. Lokasi penelitian 

ini adalah di Jne Ekspress Kota Palopo yang terletak di Jl. Andi Kambo No.78, 

Surutanga, Wara Timur,  Jnt Ekspress yang terletak di Jl. Diponegoro, Wara 

Utara, dan PT. Pos Indonesia Kota Palopo yang terletak di Jl. Ahmad Yani No.15. 

C. Definisi operasional 

Menurut Sugiyono mengemukakan bahwa variabel penelitian adalah suatu 

atribut atau sifat dari orang, objek atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu 

yang ditetapkan oleh penelitian untuk dipelajari dan ditarik kesimpulannya.
29

 

Tabel 3.1 

Definisi Operasional Variabel 

No. Variabel Definisi Variabel yang akan diteliti 

1. Bisnis Kurir Bisnis kurir pada 

dasarnya adalah 

bisnis pengantaran 

barang atau 

dokumen yang 

dilakukan oleh 

perorangan 

maupun 

perusahaan.
30

 

1. Jne Ekspress (X1) 

2. Jnt Ekspress (X2) 

3. PT. POS Indonesia (X3) 
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 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D, (Bandung: Alfabeta. 

2007) 
30

 Somasundaram, R., Balasubramani, R., & Krishnamoorthy, V., “Customer behaviour 

of courier service in erode district” Indian Journal of Research (2013) 108. 
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Tabel 3.2 

Definisi Operasional Variabel 

No. Variabel Definisi Indikator 

1.  Kualitas 

Pelayanan 

Kualitas pelayanan 

merupakan segala 

bentuk pelayanan 

yang dilakukan 

oleh seseorang atau 

penyelenggara jasa 

secara maksimal 

dengan segala 

keunggulan dalam 

rangka memenuhi 

kebutuhan dan 

harapan pelanggan.  

1.Realibility (Kehandalan) 

2. Responsivisnesss ( daya 

tanggap) 

3. Assurance (Jaminan) 

4. Empathy ( Empati) 

 5.Tangibles (Produk-produk 

fisik)
31

 

2. Harga Konsumen yang 

sensitif biasanya 

harga murah adalah 

sumber kepuasan 

yang penting 

karena mereka 

akan mendapatkan 

1. Kesesuaian harga dengan 

kualitas 

2. Harga jasa yang 

terjangkau 

3. Persaingan Harga 

4. Kesesuaian harga dengan 

manfaatnya
32
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 Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa (Malang: Bayumedia, 2000), 273. 
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value form money 

yang tinggi. 

Komponen harga 

ini relative tidak 

penting bagi 

mereka yang tidak 

sensitif terhadap 

harga. 

 

3. 

 

 

 

 

 

 

 

  

Faktor 

Emosional 

Rasa bangga, rasa 

percaya diri, 

symbol sukses, 

bagian kelompok 

orang-orang 

penting adalah 

merupakan 

emosional value 

yang mendasari 

kepuasan 

konsumen. 

1. Kebanggan 

2. Percaya diri 

3. Kenyamanan 

4. Gaya Hidup
33

 

4.  Kemudahan Pelanggan akan 1. Mudah dioperasikan 
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 Hendra Fure,”Lokasi Keberagaman Produk, Harga dan Kualitas Pelayanan 

Pengaruhnya Terhadap Manajemen Universitas Sam Ratulangi Manado, Vol.1, No.3 (september 
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mendapatkan 

produk atau jasa 

semakin puas 

relative mudah, 

nyaman dan efisien 

dalam 

mendapatkan 

produk atau 

layanannya. 

2. Akses
34

 

D. Populasi dan Sampel 

1. Populasi 

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas subjek yang 

mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti 

untuk dipelajari dan ditarik kesimpulan.
35

  

Berdasarkan pada obyek penelitian yaitu pelanggan bisnis jasa kurir Jne 

ekspress, Jnt ekspress dan PT. Pos Indonesia, maka populasi dalam penelitian ini 

adalah keseluruhan pelanggan dari ketiga perusahaan kurir tersebut. 

2. Sampel 

Menurut Walliman dijelaskan bahwa sampel adalah perwakilan dari populasi. 

Dalam sebuah penelitian diperlukan sampel karena untuk ukuran populasi yang 

besar tidak memungkinkan untuk melibatkan keseluruhan populasi dalam 

                                                             
34

 Handi Irawan, 10 Prinsip Kepuasan Pelanggan, (Jakarta: PT. Elex Media 

Komputindo,2002), 40 
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 Sugiyono, Metode Penelitian Kunatitatif Kualitatif dan R&D, (Bandung: Alfabeta, 
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penelitian sehingga diperlukan wakil dari populasi yang disebut dengan sampel 

penelitian.
36

  

Sampel merupakan bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 

suatu populasi yang akan dijadikan sebagai data penelitian yang diambil dengan 

teknik tertentu. Penarikan sampel perlu dilakukan bila ukuran populasi yang akan 

diteliti terlalu besar. Adapun yang menjadi sampel dalam penelitian ini adalah 

pelanggan di PT.Pos Indonesia, Jnt ekspress dan Jne ekspress di Kota Palopo yang 

telah menggunakan jasa pelayanan paket lebih dari satu kali. Jadi sampel yang 

diambil menggunakan teknik Accidental Sampling, yaitu teknik penentuan sampel 

yang secara kebetulan sehingga siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan 

peneliti dapat digunakan sebagai sampel jika orang tersebut sesuai dengan sumber 

data. Maka jumlah responden yang ditetapkan oleh peneliti untuk mengisi 

kuesioner penelitian berjumlah 50 orang responden per bisnis kurir. 

E. Instrumen Penelitian  

Instrumen penelitian adalah alat atau fasilitas yang digunakan peneliti dalam 

mengumpulkan data agar pekerjaannya lebih mudah dan hasilnya lebih baik, 

sistematis sehingga lebih mudah diolah.
37

 

Instrumen yang digunakan peneliti dengan menggunakan kuesioner, karena 

dapat mempercepat dan mempersingkat waktu pengumpulan data, karena 

dilakukan dengan memberikan beberapa pertanyaan tertulis kepada beberapa 

responden untuk dijawab. Penyebaran kuesioner tersebut dilakukan dengan 

menyebarkan kertas yang berisi pertanyaan-pertanyaan. 
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Skala pengukuran yang digunakan adalah Skala Likert, yaitu skala yang dapat 

digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang tentang suatu 

objek atau fenomena tertentu.  Pada Skala Likert ini, responden menjawab 

pertanyaan-pernyataan penelitian dengan memberikan tanda silang (x) atau tanda 

ceklis (√), pada alternatif jawaban yang disiapkan dengan empat kemungkinan 

yang tersedia. Dari jawaban responden kemudian diberikan skor nilai, maka dapat 

diolah data kuantitatifnya. Pemberian bobot skor disusun dengan bertingkat yang 

konsisten. Jawaban yang tersedia tersebut dibuat skala dalam tingkatan:
38

 

1. Sangat puas (SP) : skor/bobot 4 

2.  Cukup puas (CP)  : skor/bobot 3 

3. Kurang Puas (KP) : skor/bobot 2 

4. Tidak Puas (TP) : skor/bobot 1 

F. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan 

kuesioner.kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang digunakan untuk 

memberi seperangkat pertanyaan secara tertulis kepada responden untuk dijawab. 

Kuesioner juga merupakan teknik pengumpulan data yang efisien jika peneliti 

mengetahui dengan pasti variabel yang akan diukur dan tahu apa yang 

diharapakan dari responden. Kuesioner cocok digunakan jika jumlah respondedn 

cukup besar dan tersebar di wilayah yang luas. Kuesioner dapat berupa kuesioner 
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cetak maupun online. Pengumpulan data penelitian ini adalah menggunakan 

kuesioner.
39

 

G. Teknis Analisis Data 

1. Validitas 

Dalam penelitian ini, validitas dianggap sebagai tingkat kemampuan suatu 

instrumen untuk mengungkapkan sesuatu yang dianggap pokok pengukuran yang 

dilakukan dengan instrumen tersebut. Untuk pengujian validitas instrumen, 

penelitian ini dengan menggunakan program komputer seri program statistik 

(SPSS-2000). 

2. Reliabilitas 

Pengujian reliabilitas merupakan metode yang digunakan untuk menunjukkan 

sejauhmana hasil pengukuran relatif konsisten apabila pengukuran diulangi dua 

kali atau lebih. Untuk menganalisis keandalan digunakan tehnik alpha cronbach. 

Tehnik ini merupakan pengembangan tehnik baru untuk uji keandalan yang paling 

dianjurkan untuk digunakan. Dalam pengujian reliabilitas penelitian ini, data 

diolah menggunakan program komputer seri program statistik( SPSS-2000). 

3. Pengukuran Tingkat Kepuasaan 

 Tingkat Kepuasaan dalam penelitian ini dapat diukur dengan 

menggunakan rumus distribusi frekuensi:  
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𝑻𝑲 =
𝐍𝐢𝐥𝐚𝐢 𝐀𝐤𝐭𝐮𝐚𝐥

𝐍𝐢𝐥𝐚𝐢 𝐌𝐚𝐤𝐬𝐦𝐢𝐦𝐮𝐦
 𝐢𝐱 𝐢𝟏𝟎𝟎% 

Keterangan i: 

TK i = iTingkat Kepuasaan 

4. Uji Normalitas data 

Adapun tujuan dilakukannya uji normalitas terhadap serangkaian data adalah 

untuk mengetahui apakah populasi data berdistribusi normal atau tidak. Apabila 

data tersebut berdistribusi normal, maka dapat digunakan untuk uji statistik 

berjenis parametrik. Sedangkan bila data tersebut tidak berdistribusi normal, maka 

dapat menggunakan uji statistik inonparametrik.
40

 

Pengujian normalitas sebagai dasar pengambilan keputusan pada penelitian 

ini menggunakan pendekatan Kolmogorov-Smirnov sebagai berikut: 

a. Jika nilai signifikansi > 0,05, maka data tersebut berdistribusi normal. 

b. Jika nilai signifikansi < 0,05, maka data tersebut tidak berdistribusi 

normal. 

Dengan demikian, maka dalam penelitian ini juga akanimelakukan uji 

normalitas data pada ketiga variable yang akan peneliti lakukan. 

5. Uji Kruskal Wallis 

Uji iKruskal iWallis imerupakan ialternatif iuji inonparametrik idari ianalisis 

ivarian isatu ijalur i(one-way iANOVA) iyang itujuannya iuntuk imenentukan 

iapakah iterdapat iperbedaan iyang isignifikan isecara istatistik idiantara idua iatau 

ilebih ikelompok ivariabel ibebas ipada ivariabel iterikat iyang iberskala idata 
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inumeric i(interval/rasio) idan iskala iordinal
41

. iUji iini imerupakan ialternatif 

ibagi iuji iOne iWay iAnova ijika itidak imemenuhi iasumsi imisal iasumsi 

inormalitas. iOleh ikarena iuji iini imerupakan iuji inon iparametris idimana 

iasumsi inormalitas iboleh idilanggar, imaka itidak iperlu ilagi iada iuji 

inormalitas. iAdapun ihipotesis iuntuk iuji iKruskal iWallis iyaitu i: 

a. Jika inilai iP-value < 0,05 maka H0 idi itolak, iartinya iterdapat iperbedaan 

iantara isampel. 

b.  Jika nilai P-value > 0,05 maka H0 di terima, artinya terdapat kesamaan 

antaraisampel.
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Hasil Penelitian 

1. Gambaran Umum Objek Penelitian 

Letak geografis Kota Palopo berada pada 2
o
3’15” – 3

o
04’08” Lintang selatan 

dan 120o03’10’’ -120o14’34” Bujur timur. Letak Kota Palopo sangat strategis. 

Hal ini dapat dilihat dari kondisi geografisnya yaitu berbatasan dengan Kecamatan 

Walenrang di sebelah utara, berbatasan dengan teluk Bone jika ditinjau dari arah 

timur, sedangkan di sebelah Selatan Kota Palopo akan berbatasan dengan 

Kecamatan Bua. Untuk daerah barat Kota Palopo akan berbatasan langsung 

dengan Kecamatan Tondon Nanggala wilayah Toraja. Letak Kota Palopo 

memberikan dampak positif dan negatif bagi eksistensinya. Karena keberadaan 

Kota Palopo akan berimbas pada lalu lintas yang ada
42

 

Jika ditinjau dari wilayah administrasi Kota Palopo memiliki luas yaitu 

247,52 kilometer persegi atau sama dengan 0,39 persen dari luas wilayah Provinsi 

Sulawesi Selatan, sedangkan untuk pembagian wilayah, Kota Palopo memiliki  

kecamatan dan 49 kelurahan.
43
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2. Profil Bisnis Jasa Kurir 

a. Sejarah singkat bisnis jasa kurir 

1) Jne Ekspress 

JNE merupakan perusahaan yang bergerak dalam bidang pengiriman dan 

logistik yang bermarkas di Jakarta, Indonesia. Nama resminya adalah Tiki Jalur 

Nugraha Ekakurir ( Tiki JNE). PT Tiki Jalur Nugraha Ekakurir didirikan pada 

tanggal 26 November 1990 oleh H. Soeprapto Suparno. Perusahaan ini dirintis 

sebagai sebuah divisi dari PT Citra Van Titipan Kilat (TiKi) untuk mengurusi 

jaringan kurir internasional. Bermula dengan delapan orang dan kapital 100 juta 

rupiah, JNE memulai kegiatan usahanya yang terpusat pada penanganan kegiatan 

kepabeanan, impor kiriman barang, dokumen serta pengantaranya dari luar negeri 

ke Indonesia.  

Pada tahun 1991, JNE memperluas jaringan internasional dengan bergabung 

sebagai anggota asosiasi perusahaan-perusahaan kurir beberapa negara Asia 

(ACCA) yang bermarkas di Hongkong yang kemudian memberi kesempatan 

kepada JNE untuk mengembangkan wilayah antaran sampai ke seluruh dunia. 

Karena persaingannya di pasar domestik, JNE juga memusatkan memperluas 

jaringan domestik. Dengan jaringan domestiknya JNE mendapat keuntungan 

persaingan dalam pasar domestik. JNE juga memperluas pelayanannya dengan 

logistik dan distribusi. Selama bertahun-tahun TiKi dan JNE berkembang dan 

menjadi dua perusahaan yang punya arah masing-masing. Karena ini kedua 

perusahaan tersebut menjadi saingan. Akhirnya JNE menjadi perusahaan berdiri 
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sendiri dengan manajemen sendiri. JNE membuat logo sendiri yang berbeda 

dengan jasa pengiriman barang TIKI. 

2) Jnt Ekspress 

Jnt Express berdiri pada tanggal 20 Agustus 2015, pada hari itu juga 

meresmikan kantor pusat di Pluit, Jakarta Utara. Perusahan ini didirikan oleh Jet 

Lee dan Robin Lo, salah satu pendiri J&T Express merupakan mantan CEO 

OPPO Indonesia yakni Jet Lee. Perayaan grand opening berlangsung di Nang 

Xiang resto di Hotel Sultan Jakarta, acara ini dihadiri oleh Direksi, Staff, Regional 

Manager , dan partner J&T Express. 

Jnt Express menjadi perusahaan ekspedisi pertama di Indonesia yang 

beroperasi selama 365 hari tanpa libur dan memfokuskan diri pada bisnis online 

sesuai dengan tagline perusahaan yakni “Express Your Online Business” sehingga 

berhasil memperoleh penghargaan Top Brand Award. Selain menjangkau seluruh 

wilayah Indonesia tanpa pihak ketiga, kini J&T Express berekspansi ke empat 

negara di Asia Tenggara seperti Singapura, Filipina, Thailand, dan Kamboja. 

Sedangkan di Indonesia memiliki 100 pusat pendistribusian paket (Gateway), dan 

4000 titik operasi, serta mempekerjakan 30.000 Sumber Daya Manusia terlatih 

serta memiliki ribuan armada pengiriman untuk mendukung pengiriman antar 

kota, antar provinsi, antar pulau. 

3)  PT. Pos Indonesia 

Sejarah mencatat keberadaan Pos Indonesia begitu panjang, kantor pos 

pertama didirikan di Batavia (sekarang Jakarta) oleh Gubernur Jendral G.W baron 

Van Imhoff pada tanggal 26 agustus 1746 dengan tujuan untuk lebih menjamin 
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keamanan surst- surat penduduk,terutama bagi mereka yang berdagang dari 

kantor-kantor di luar jawa dan bagi mereka yang datang dari dan pergi ke luar 

negara Belanda. Sejak itulah pelayan pos telah lahir mengembang peran dan 

fungsi pelayanan kepada publik. Setelah kantor pos Batavia didirikan , maka 

empat tahun kemudian didirikan kantor pos semarang untk mengadakan 

perhubungan pos yang teratur antara kedua tempat itu dan untuk mencapai 

pengirimannya. Rute perjalan pos kala itu ialah melalui Karawang,Cirebong Dan 

Pekalongan.  

Pos Indonesia telah beberapa kali mengalami perubahan status mulai dari 

Jawatan PTT (Post, Telegram Dan Telephone). Badan usaha yang dipimpin oleh 

seorang kepala jawatan ini operasinya tidak bersifat komersial dan fungsinya lebih 

diarahkan untuk mengadakan pelayanan publik.  

Perkembangan terus terjadi sehingga statusnya menjadi perusahaan Negara 

Pos dan Telekomunikasi (PLN Postel). Mengamati perkembangan zaman dimana 

sector post dan telekomunikasi berkembang sangat pesat, maka pada tahun 1965 

berganti menjadi Perusahaan Negara Pos Dan Giro (PLN Pos Dan Giro), dan pada 

tahun 1978 berubah menjadi Perum Pos Dan Giro yang sejak ini ditegaskan 

sebagai badan usaha tunggal dalam menyelenggarakan dinass pos dan giro pos 

baik untuk hubungan dalam maupun luar negeri. Selama 17 tahun berstatus perm, 

maka pada juni 1995 berubah menjadi perseroan terbatas dengan nama Pt Pos 

Indonesia (Persero).  

Dengan berjalannya waktu, pos indonesia kini telah mampu menunjukkan 

kreatifitasnya dalam perkembangan bidang perposan Indonesia dengan 
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memanfaatkan infrastruktur jejaring yang dimilikinya yang mencapai sekitar 24 

ribu titik layanan yang menjangkau 100% kota/kabupaten, hampir 100% 

kecamatan dan 42 % kelurahan/desa, dan 940 lokasi transmigrasi terpencil di 

Indonesia. Seiring dengan perkembangan informasi, komunikasi dan teknologi, 

jejaring pos Indonesia sudah memiliki 3.700 kantor pos online, serta dilengkapi 

dengan elektronik mobile pos dibeberapa kota besar. Semua titik merupakan 

rantai yang berhubungan satu sama lain secara solid dan terintegrasi. Sistem kode 

pos di ciptakan untuk mempermudah proses kiriman pos dimana tiap jengkal 

daerah di Indonesia mampu diidentifikasikan dengan akurat. 

b. Visi Misi 

1) Jne Ekspress 

a) Visi 

(1) Untuk menjadi perusahaan rantai pasok global terdepan di dunia 

(2) Sukses hanya dapat dicapai melalui kerjasama usaha integral dalam 

perkembangan. Mendorong proses belajar dan berubah menuju 

pertumbuhan, kesempurnaan dan pencapaian keuntungan  

(3) Untuk menjadi perusahaan internasional yang sukses adalah penting bagi 

JNE untuk memiliki jaringan usaha yang kuat di Indonesia yang 

merupakan salah satu negara target investasi dan pasar yang strategis di 

mata dunia. 

(4) Perpaduan layanan pengiriman, kepabeanan, pergudangan dan 

pendistribusian dibawah satu atap memberikan solusi bagi kebutuhan 
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distribusi dunia perdagangan melalui internet yang akan menjadi gaya 

hidup masyarakat modern pada abad mendatang. 

b) Misi 

(1) Untuk memberi pengalaman terbaik kepada pelanggan secara konsisten 

(2) Melayani segenap lapisan masyarakat Indonesia baik perumahan maupun 

perkantoran dan industri melalui jaringan layanan pengiriman ekspres 

(3) Memadukan efektivitas, efisiensi dan fleksibilitas jasa yang primauntuk 

menjadikan JNE pilihan utama dalam pengiriman dokumen, paket dan 

kargo tepat waktu di Indonesia. 

(4) Menjadi sebuah perusahaan jasa ekspres nasional berstandar layanan 

internasional. 

2) Jnt Ekspress 

a) Visi 

Memajukan dan mengembangkan perusahaan jasa titipan/ cargo dengan 

manajemen resiko yang handal, terkemuka dan dipercaya oleh masyarakat di 

seluruh Indonesia, serta mensejahterakan masyarakat kurang mampu. 

b) Misi 

(1) Menyediakan produk jasa angkutan/titipan keseluruh pelosok Indonesia 

dengan mengutamakan kepuasan customer.  

(2) Menyelenggarakan kegiatan usaha yang menciptakan iklim kerja yang 

kondusif bagi komunitas perusahaan untuk berkonstribusi secara maksimal 

demi pertumbuhan dan kelangsungan hidup perusahaan. 
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(3) Menjalankan bisnis kargo atau jasa titipan dan managemen resiko secara 

etikal untuk meningkatkan nilai pemegang saham secara maksimal  

(4) Berperan serta dalam usaha pengembangan ekonomi nasional. 

(5) Berusaha dan bekerja dengan semangat, bertumbuh kembang bersama 

pelanggan dan peningkatan modal untuk kepentingan pemegang saham 

3) PT.Pos Indonesia 

a) Visi 

Visi PT. Pos Indonesia Adalah Menjadi Perusahaan raksasa logistic pos dari 

timur. 

b) Misi 

(1) Menjadi aset yang berguna bagi bangsa dan Negara. 

(2) Menjadi tempat berkarya yang menyenangkan 

(3) Menjadi pilihan terbaik bagi para pelanggan. 

(4) Senantiasa berjuang untuk memberi yang lebih baik bagi bangsa, Negara, 

pelanggan, karyawan, masyarakat serta pemegang saham. 

c. Struktur Organisasi 

1) Jnt Ekspress 

Gambar 4.1 Struktur Orgaanisasi Jnt Ekspress 
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2) Jne Ekspress 

Gambar 4.2 Struktur Orgaanisasi Jne Ekspress 
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3) PT. Pos Indonesia 

Gambar 4.3 Struktur Orgaanisasi PT. Pos Indonesia 

 

3. Hasil analisis data 

a. Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu 

kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid ketika pertanyaan pada kuesioner 

mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. 

Pengujian dalam menentukan valid atau tidaknya dengan membandingkan nilai 

rhitung dengan nilai rtabel. Jika rhitung lebih besar dari rtabel, maka butir 

pertanyaan atau pernyataan tersebut dikatakan valid.  
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Dengan tingkat signifikan sebesar 0,05%. Maka di dapat r tabel yaitu 0,279. 

Hasil pengujian validitas dapat dilihat pada tabel. 

Tabel 4.1  Hasil pengujian validitas 

 

Variabel 

 

Item 

r-hitung  

r-tabel 

 

Keteran

gan PT. Pos 

Indonesia 

Jne 

Ekspress 

Jnt 

Ekspress 

 

 

 

Kepuasaan 

Pelanggan 

(X) 

1 0.823 0.569 0.808 0,279 Valid 

2 0.816 0.481 0772 0,279 Valid 

3 0.804 0.565 0.774 0,279 Valid 

4 
0.820 0.660 0.768 0,279 Valid 

 

 

5 0.907 0.350 0.748 0,279 Valid 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

6 0.786 0.634 0.657 0,279 Valid 
 

7 0.838 0.386 0.790 0,279 Valid 
 

8 0.849 0.282 0.749 0,279 Valid 
 

 

9 0.840 0.462 0.767 0,279 Valid 
 

10 0.850 0.357 0.736 0,279 Valid 
 

11 0.854 0.338 0.798 0,279 Valid 
 

 

12 0.854 0.401 0.790 0,279 Valid 
 

13 0.858 0.319 0.767 0,279 Valid 
 

14 0.756 0.462 0.818 0,279 Valid 
 

 

 
 

15 0.869 0.507 0.830 0,279 Valid 
 

16 0.786 0.285 0.798 0,279 Valid 
 

17 0.841 0.363 0.856 0,279 Valid 
 

 

18 0.785 0.335 0.867 0,279 Valid 
 

19 0.767 
 

0.313 0.807 0,279 Valid 
 

20 0.775 
 

0.507 0.423 0,279 Valid 

Sumber: Olah data SPSS 20 
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Hasil validitas item kuesioner diatas menunjukkan bahwa seluruh item 

pernyataan dalam setiap variabel memiliki nilai korelasi rhitung lebih besar dari 

rtabel. Sehingga dapat dikatakan bahwa item kuesioner dari semua variabel valid 

(dapat diterima) 

b. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas adalah uji yang dilakukan untuk mengetahui kehandalan atau 

tingkat kepercayaan suatu item pertanyaan dalam mengukur variabel yang diteliti. 

Uji reliabilitas ini dilakukan terhadap item pernyataan yang dinyatakan valid. Jika 

nilai Cronbach's Alpha > rtabel dapat dikatakan bahwa item pernyataan tersebut 

reliabel. Hasil perhitungan uji reliabilitas setiap variabel dapat dilihat sebagai 

berikut. 

Tabel 4.2 Uji Reabilitas Jne Ekspress (X1) 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.770 20 

Sumber: Olah data SPSS 20 

Hasil dari uji reabilitas terhadap variabel Jne Ekspress Palopo (X1) 

menunjukkan Cronbach's Alpha sebesar 0,770. Hal ini dapat dinyatakan bahwa 

semua pernyataan/pertanyaan dari X1 teruji reliabilitasnya sehingga dinyatakan 

reliabel, karena nilai Cronbach's Alpha > 0,279. 
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Tabel 4.3 Uji Reabilitas Jnt Ekspress (X2) 

 

 

Sumber: Olah data SPSS 20 

Hasil dari uji reabilitas terhadap variabel Jnt Ekspress Palopo (X2) 

menunjukkan Cronbach's Alpha sebesar 0,959. Hal ini dapat dinyatakan bahwa 

semua pernyataan/pertanyaan dari X2 teruji reliabilitasnya sehingga dinyatakan 

reliabel, karena nilai Cronbach's Alpha > 0,279. 

Tabel 4.4 Uji Reabilitas PT. Pos Indonesia (X3) 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.975 20 

Sumber: Olah data SPSS 20 

Hasil dari uji reabilitas terhadap variabel PT. Pos Indonesia  (X2) 

menunjukkan Cronbach's Alpha sebesar 0,975. Hal ini dapat dinyatakan bahwa 

semua pernyataan/pertanyaan dari X3 teruji reliabilitasnya sehingga dinyatakan 

reliabel, karena nilai Cronbach's Alpha > 0,279 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.959 20 
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c. Pengukuran Tingkat Kepuasaan Pelanggan 

Tingkat kepuasaan dalam penelitian ini dapat diukur dengan menggunakan 

rumus distribusi frekuensi:  

𝑻𝑲 =
𝐍𝐢𝐥𝐚𝐢 𝐀𝐤𝐭𝐮𝐚𝐥

𝐍𝐢𝐥𝐚𝐢 𝐌𝐚𝐤𝐬𝐢𝐦𝐮𝐦
 𝐢𝐱 𝐢𝟏𝟎𝟎% 

Dengan hasil perhitungan di setiap bisnis kurir, sebagai berikut:  

1) Bisnis Kurir 

a) Jne Ekspress Kota Palopo 

 𝑇𝐾 𝐽𝑛𝑒 𝐸𝑘𝑠𝑝𝑟𝑒𝑠𝑠 =
3247

20 x 4 x 50
 x 100% 

𝑇𝐾 𝐽𝑛𝑒 𝐸𝑘𝑠𝑝𝑟𝑒𝑠𝑠 =  81,1% 

Jadi, tingkat Kepuasaan Pelanggan pada Jne Ekspress Kota Palopo adalah 

81,1% 

b) Jnt Ekspress Kota Palopo 

𝑇𝐾 𝐽𝑛𝑡 𝐸𝑘𝑠𝑝𝑟𝑒𝑠𝑠 =
3549

20 x 4 x 50
 x 100% 

𝑇𝐾 𝐽𝑛𝑡 𝐸𝑘𝑠𝑝𝑟𝑒𝑠𝑠 = 88,7% 

Jadi, tingkat kepuasaan pelanggan pada Jnt Ekspress Kota Palopo adalah 

88,7% 

c) PT. Pos Indonesia Kota Palopo 

𝑃𝑇. 𝑃𝑜𝑠 𝐼𝑛𝑑𝑜𝑛𝑒𝑠𝑖𝑎 =
3381

20 x 4 x 50
 x 100% 

𝑃t. Pos Indonesia = 84,5% 

Jadi, tingkat kepuasaan pelanggan PT. Pos Indonesia Kota Palopo adalah 

84,5% 
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Kesimpulan dari perhitungan tingkat kepuasaan pelanggan pada bisnis kurir 

dimana Jne ekspress Kota Palopo memiliki nilai tingkat kepuasaan sebesar 81,1%, 

nilai tingkat kepuasaan pada Jnt Ekspress Kota Palopo sebesar 88,7%, dan pada 

PT. Pos Indonesia Kota Palopo yaitu sebesar 84,5% , dari kesimpulan tersebut 

dapat dilihat bahwa Jnt Ekspress Kota Palopo memiliki tingkat kepuasaan paling 

tinggi diantara ketiga bisnis kurir tersebut. 

2) Indikator kepuasaan pelanggan 

a) Kualitas Pelayanan 

𝐽𝑛𝑒 𝑒𝑘𝑠𝑝𝑟𝑒𝑠𝑠 =
1247

8 x 4 x 50
 x 100% 

    = 77,9% 

𝐽𝑛𝑡 𝑒𝑘𝑠𝑝𝑟𝑒𝑠𝑠 =
1423

8 x 4 x 50
 x 100% 

    = 88,9% 

𝑃𝑇. 𝑃𝑜𝑠 𝐼𝑛𝑑𝑜𝑛𝑒𝑠𝑖𝑎 =
1349

8 x 4 x 50
 x 100% 

         = 84,3% 

Dari hasil pengukuran tingkat kepuasaan konsumen pada indikator 

kualitas pelayanan bahwa Jne Ekspress Kota Palopo memiliki nilai kualitas 

pelayanan sebesar 77,9%, Jnt Ekspress Kota Palopo memiliki nilai kualitas 

pelayanan sebesar 88,9%, dan PT. Pos Indonesia Kota Palopo memiliki nilai 

kualitas pelayanan sebesar 84,3%, jadi dari hasil pengukuran kepuasaan 

pelanggan pada indikator kualitas pelayanan Jnt Ekspress memiliki nilai 

tertinggi dibandingkan kedua bisnis jasa kurir yaitu Jne Ekspress dan PT. Pos 

Indonesia. 
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b) Harga 

𝐽𝑛𝑒 𝑒𝑘𝑠𝑝𝑟𝑒𝑠𝑠 =
819

5 x 4 x 50
 x 100% 

   = 81,9% 

𝐽𝑛𝑡 𝑒𝑘𝑠𝑝𝑟𝑒𝑠𝑠 =
881

5 x 4 x 50
 x 100% 

    = 88,1% 

𝑃𝑇. 𝑃𝑜𝑠 𝐼𝑛𝑑𝑜𝑛𝑒𝑠𝑖𝑎 =
849

5 x 4 x 50
 x 100% 

         = 84,9% 

Dari hasil pengukuran tingkat kepuasaan konsumen pada indikator 

harga bahwa Jne Ekspress Kota Palopo memiliki nilai kepuasaan harga 

sebesar 81,9%, Jnt Ekspress Kota Palopo memiliki nilai kepuasaan harga 

sebesar 88,1%, dan PT. Pos Indonesia Kota Palopo memiliki nilai kepuasaan 

harga sebesar 84,9%, jadi dari hasil pengukuran kepuasaan pelanggan pada 

indikator kepuasaan harga Jnt Ekspress memiliki nilai tertinggi dibandingkan 

kedua bisnis jasa kurir yaitu Jne Ekspress dan PT. Pos Indonesia. 

c) Faktor emosional 

𝐽𝑛𝑒 𝑒𝑘𝑠𝑝𝑟𝑒𝑠𝑠 =
815

5 x 4 x 50
 x 100% 

     = 81,5% 

𝐽𝑛𝑡 𝑒𝑘𝑠𝑝𝑟𝑒𝑠𝑠 =
887

5 x 4 x 50
 x 100% 

    = 88,7% 

𝑃𝑇. 𝑃𝑜𝑠 𝐼𝑛𝑑𝑜𝑛𝑒𝑠𝑖𝑎 =
881

5 x 4 x 50
 x 100% 
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          = 88,1% 

Dari hasil pengukuran tingkat kepuasaan konsumen pada indikator 

faktor emosional konsumen bahwa Jne Ekspress Kota Palopo memiliki nilai 

faktor emosional konsumen sebesar 81,5%, Jnt Ekspress Kota Palopo 

memiliki nilai faktor emosional konsumen sebesar 88,7%, dan PT. Pos 

Indonesia Kota Palopo memiliki nilai faktor emosional konsumen sebesar 

88,1%, jadi dari hasil pengukuran kepuasaan pelanggan pada indikator 

faktor emosional konsumen Jnt Ekspress memiliki nilai tertinggi 

dibandingkan kedua bisnis jasa kurir yaitu Jne Ekspress dan PT. Pos 

Indonesia. 

d) Kemudahan mendapatkan jasa 

𝐽𝑛𝑒 𝑒𝑘𝑠𝑝𝑟𝑒𝑠𝑠 =
339

2 x 4 x 50
 x 100% 

     = 84,7% 

𝐽𝑛𝑡 𝑒𝑘𝑠𝑝𝑟𝑒𝑠𝑠 =
358

2 x 4 x 50
 x 100% 

     = 89,5% 

𝑃𝑇. 𝑃𝑜𝑠 𝐼𝑛𝑑𝑜𝑛𝑒𝑠𝑖𝑎 =
355

2 x 4 x 50
 x 100% 

          = 88,7% 

Dari hasil pengukuran tingkat kepuasaan konsumen pada indikator 

kemudahan mendapatkan jasa bahwa Jne Ekspress Kota Palopo memiliki 

nilai kepuasaan harga sebesar 84,7%, Jnt Ekspress Kota Palopo memiliki nilai 

indikator pada kemudahan mendapatkan jasa sebesar 89,5%, dan PT. Pos 
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Indonesia Kota Palopo memiliki nilai indikator kemudahan mendapatkan 

jasa sebesar 88,7%, jadi dari hasil pengukuran kepuasaan pelanggan pada 

indikator kemudahan mendapatkan jasa Jnt Ekspress memiliki nilai tertinggi 

dibandingkan kedua bisnis jasa kurir yaitu Jne Ekspress dan PT. Pos 

Indonesia. 

d. Uji Normalitas data 

Tabel 4.5 

Uji Normalitas 

 

Tests of Normality 

 Bisnis Kurir Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

 Statistic Df Sig. Statistic df Sig. 

Kepuasaan 

Pelanggan 

JNT Ekspress .144 50 .012 .949 50 .031 

Jne Ekspress .223 50 .000 .875 50 .000 

PT. Pos 

Indonesia 
.144 50 .011 .862 50 .000 

a. Lilliefors Significance Correction 

Sumber: Olah data SPSS 20 

Berdasarkan ihasil iuji iNormalitas ipada itabel i4.5 idiatas idapat idilihat 

dari iuji iKolmogrov-Simirnov (K-S) idan iShapiro-Wilk iyang idilakukan 

memiliki ihasil iyang iberbeda i ipada isetiap ivariabel isampel. iHanya ivariabel 

kepuasaan pelanggan pada Jnt Ekspress Kota Palopo yang iberdistribusi inormal 

karena imemiliki inilai iAsymp. iSig ilebih ibesar idari iα i(0,05) isedangkan 

variabel ikepuasaan pelanggan ipada iJne Ekspress Kota Palopo idaniPT. Pos 

Indonesia Kota Palopo tidak iberdistribusi inormal ikarena imemiliki inilai 

Asymp. iSig ilebih ikecil idari iα i(0,05). i 
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Dari ipembahasan idiatas idapat idisimpulkan ibahwa isecara ikeseluruhan 

data itidak iberdistribusi inormal isehingga ipeneliti itidak idapat imelakukan 

analisis ilebih ilanjut idengan imenggunakan istatistika iparametric. iOleh ikarena 

ini, ipeneliti imelanjutkan ianalisis idengan imenggunakan istatistik 

nonparametrik iyang itidak imengharuskan idata iberdistribusi inormal. 

e. Uji Kruskal Wallis 

Dikarenakan itidak iterpenuhinya iuji iasumsi iklasik idalam istatistik 

parametrik, iuntuk ipengujian ihipotesis ipeneliti imenggunakan iuji iKruskal-

Wallis iuntuk imengetahui iada itidaknya iperbedaan ikreativitas ipada isetiap 

sampel iyang iditeliti. iPerhitungan istatistik idalam ianalisis iKruskal-Wallis yang 

digunakan idalam ipenelitian iini iadalah idengan ibantuan iprogram isoftware 

SPSS istatistics i20 dengan ihasil isebagai iberikut: 

Tabel 4.6 

Uji Kruskal Wallis 

Ranks 

 Bisnis_Kurir N Mean Rank 

Kepuasaan_pelan

ggan 

Jne Ekspress 50 60.52 

Jnt Ekspress 50 87.77 

Pt. Pos 

Indonesia 
50 78.21 

Total 150  

Sumber: Olah data SPSS 20 

Pada table 4.6 Kruskal Wallis Test Rank diperoleh jumlah sampel yang 

digunakan dalam penelitian ini ada 150 sampel, yang terdiri dari Jne Ekspress 

Kota Palopo, Jnt Ekspress Kota Palopo, PT. Pos Indonesia Kota Palopo. 

Kemudian pada nilai Mean Rank ini menunjukkan bahwa peringkat rata-rata 
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masing-masing bisnis kurir . Dari hasil rat-rata Mean Rank diperoleh dari bisnis 

kurir Jne Ekspress Kota Palopo yaitu 60,52, Jnt Ekspress Kota Palopo yaitu 87,77, 

dan PT. Pos Indonesia Kota Palopo yaitu 78,21. Maka hasil Mean Rank diatas 

menunjukkan kepuasaan pelanggan rata-rata bisnis kurir Jnt Ekspress Kota Palopo 

lebih tinggi dari pada rata-rata nilai bisnis kurir PT. Pos Indonesia Kota Palopo. 

Sedangkan nilai rata-rata PT. Pos Indonesia Kota Palopo lebih tinggi dari pada 

nilai rata-rata Jne Ekspress. 

 

Test Statisticsa,b 

 Kepuasaan_pelanggan 

Chi-Square 10.161 

df 2 

Asymp. Sig. .006 

a. Kruskal Wallis Test 

b. Grouping Variable: Bisnis_Kurir 

Sumber: Olah data SPSS 20 

Berdasarkan ihasil ioutput i“Test iStatistics” idiatas, idiketahui inilai 

Asymp.Sig iadalah isebesar i0,006 < 0,05. iDengan idemikian, idapat disimpulkan 

ibahwa iH0 iditolak idan iH1 iditerima iyang iberartii ada perbedaan kepuasaan 

pelanggan pada Jne Ekspress Kota Palopo, Jnt  Ekspress Kota Palopo, dan PT. 

Pos Indonesia Kota Palopo  

 

 

 

 



56 
 

 
 

Nonparametric Tests 

 

Sumber: Olah data SPSS 20 

Sumber: Olah data SPSS 20 
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Sumber: Olah data SPSS 20 

                Sumber: Olah data SPSS 20 
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Sumber: Olah data SPSS 20 

 Sumber: Olah data SPSS 20 



59 
 

 
 

Dari Tabel diatas dapat ditarik kesimpulan:  

a. Perbandingan antara Jne Ekspress Palopo dan PT. Pos Indonesia memiliki 

nilai sig. 0,41 dari hasil tersebut dapat ditarik kesimpulan  bahwa terdapat 

perbedaan kepuasan pelanggan dari bisnis jasa kurir Jne Ekspress Palopo 

dan PT. Pos Indonesia Kota Palopo 

b. Perbandingan antara Jne Ekspress Palopo dan Jnt Ekspress Palopo 

memiliki nilai sig. 0,02 dari hasil tersebut dapat ditarik kesimpulan  bahwa 

tidak terdapat perbedaan kepuasan pelanggan dari bisnis jasa kurir Jne 

Ekspress Palopo dan Jnt Ekspress Palopo 

c. Perbandingan antara PT. Pos Indonesia Kota Palopo dan Jnt Ekspress Kota 

Palopo memiliki nilai sig. 0,270. dari hasil tersebut dapat ditarik 

kesimpulan  bahwa terdapat perbedaan kepuasan pelanggan dari bisnis jasa 

kurir PT. Pos Indonesia Kota Palopo dan Jnt Ekspress Palopo. 

B. Pembahasan  

a. Tingkat Kepuasaan Pelanggan terhadap Bisnis Jasa Kurir di Kota Palopo 

Perhitungan tingkat Kepuasaan Pelanggan pada Bisnis Kurir dengan 

menggunakan rumus, dimana Jne ekspress Kota Palopo memiliki nilai tingkat 

kepuasaan sebesar 81,1%, nilai tingkat kepuasaan pada Jnt Ekspress Kota Palopo 

sebesar 88,7%, dan pada PT. Pos Indonesia Kota Palopo yaitu sebesar 84,5% , 

dari kesimpulan tersebut dapat dilihat bahwa Jnt Ekspress memiliki tingkat 

kepuasaan pelanggan paling tinggi diantara ketiga bisnis kurir tersebut.  

Setelah diperoleh hasil tingkat kepuasaan ketiga bisnis jasa kurir tersebut 

selanjutnya dilakukan analisa lanjut dengan menguji indikator-indikator 
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kepuasaan pelanggan dari ketiga bisnis jasa kurir tersebut, diantaranya indikator 

kualitas pelayanan pada Jne Ekspress Kota Palopo sebesar 77,9%, Jnt Ekspress 

Kota Palopo sebesar 88,9%, dan PT. Pos Indonesia Kota Palopo sebesar 84,3% 

Indikator harga pada Jne Ekspress Kota Palopo sebesar 81,9%,  Jnt Ekspress 

Kota Palopo sebesar 88,1%, dan PT. Pos Indonesia Kota Palopo sebesar 84,9%, 

Indikator faktor emosional pada Jne Ekspress Kota Palopo sebesar 81,5%, Jnt 

Ekspress Kota Palopo sebesar 88,7%, dan PT. Pos Indonesia Kota Palopo sebesar 

88,1%,  

Indikator kemudahan mendapatkan jasa pada Jne Ekspress Kota Palopo 

sebesar 84,7%, Jnt Ekspress Kota Palopo sebesar 89,5%, dan PT. Pos Indonesia 

Kota Palopo sebesar 88,7%, Jadi dari hasil hitung indikator-indikator kepuasaan 

pelanggan diatas dapat disimpulkan bahwa Jnt Ekspress Kota Palopo unggul di 

semua indikator yang diikuti oleh PT. Pos Indonesia Kota Palopo dan yang 

terendah dari keempat indikator kepuasaan pelanggan yaitu Jne Ekspress Kota 

Palopo. 

b. Perbedaan Kepuasaan Pelanggan terhadap Bisnis Jasa Kurir di KotaPalopo 

Berdasarkan ihasil ipenelitian iyang idilakukan idiperoleh bahwa terdapat 

iperbedaan Kepuasaan Pelanggan iterhadap Jne Ekspress, iJnt Ekspress idan iPT. 

Pos Indonesia di Kota Palopoidengan idiperolehnya inilai inilai iAsymp.Sig 

iadalah sebesar i0,006 idimana ihasil itersebut ilebih ikecilidari tarafisignifikan 

i0.05 iatau i0.006  <  0.05,cijadi idapat disimpulkan bahwa iH0 iditolak idan iH1 

idterima iyang berarti ada iperbedaan Kepuasaan Pelanggan iantara iJne Ekspress, 

iJnt Ekspress idan PT. Pos Indonesia di Kota Palopo. Sehingga idengan iadanya 
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perbedaan ikepuasaan idari iketiga ibisnis kuririmaka ipeneliti melanjutkan 

ipenelitian idengan iuji ilanjutan, imaka idiperoleh bahwa itingkat ikepuasaan 

ipada iJnt Ekspress Kota Palopo memiliki ikepuasaan iyang ilebih itinggi idi 

ibandingkan idengan Jne Ekspress Kota Palopo dan iPT. Pos Indonesia.  

Hasil ipenelitian ini isejalan idengan ipenelitian iyang idilakukan ioleh Felicia 

Audrey Prasetyo. imengatakan ibahwa ihasil ipenelitian menunjukkan ibahwa 

adanya perbedaan kualitas antara JNE dan J&T Ekspress.. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan ihasil ipenelitian iyang itelah idiuraikan, ipenelitian iini 

dimaksudkan ipeneliti iagar idapat imengetahui iapakah iada iperbedaan 

kepuasaan pelanggan pada Jne Ekspress, Jnt Ekspress, dan PT. Pos Indonesia, 

maka idi iperoleh ikesimpulan isebagai iberikut: 

1. Tingkat IKepuasaan Pelanggan Bisnis Jasa Kurir di Kota Palopo pada Jne 

Ekspress, Jnt Ekspress, PT. Pos Indonesia, yang dilihat dari pengukuran 

itingkat kepuasaan pelanggan ibahwa iJnt Ekspress  imemiliki itingkat 

ikepuasaan pelangganitertinggi yaitui88,7%, iyang ikedua PT. Pos 

Indonesia iyaitu i84,5%, idan iyang iketiga iyaitu Jne Ekspress isebesar 

i81,1% 

2. Terdapat perbedaan kepuasaan pelanggan pada Jne Ekspress, Jnt Ekspress 

dan PT. Pos Indonesia, yang di lihat dari hasil uji kruskal wallis bahwa 

berdasarkan hasil output “Test Statistics”, diketahui nilai Asymp.Sig 

adalah sebesar 0,006 <  0,05. Dengan demikian, disimpulkan terdapat 

perbedaan kepuasaan pelanggan pada Jne Ekspress, Jnt Ekspress dan PT. 

Pos Indonesia 

B. Saran 

Berdasarkan ipembahasan idan ikesimpulan ipenelitian iini, ipenulis 

imengajukan isaran iyang idapat idigunakan isebagai ibahan ipertimbangan 

ipenelitian iselanjutnya, iyaitu: 
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1. Penulis imenyarankan iuntuk imenambahkan ivariabel ilain iuntuk 

idibuktikan idalam ipenelitian itersebut. iHal iini idilakukan iuntuk 

imenegetahui iapakah iada ivariable ilain iyang iberpengaruh imemberikan 

iperbandingan iterhadap iketiga ibisnis kuriritersebut. 

2. Dalam upaya untuk meningkatkan rasa kepuasan konsumen yang akan 

menggunakan bisnis kurir tersebut di masa yang akan datang, sebaiknya 

pihak manajemen dari ketiga bisnis kurir yang telah peneliti teliti tersebut 

sebaiknya lebih meningkatkan lagi sistem manjemen yang lebih baik dan 

inovatif agar dapat meningkatkan kepuasaan pelanggan setelah 

menggunakan bisnis kurirnya. 
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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1. Kuesioner 
 
Kepada Yth. Responden 
 
Assalamu'alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh. 
 

Dalam rangka penyelesaian tugas akhir, saya Mineliani Putri Daming 

mahasiswi Manajemen Bisnis Syariah, sedang membuat penelitian yang berjudul 

"Analisis Perbedaan Kepuasaan Pelanggan Terhadap Bisnis Jasa Kurir di Kota 

Palopo”. 

Saya mohon kesediaan saudari untuk dapat meluangkan waktu sejenak 

mengisi kuesioner dibawah ini. Hasil dari jawaban anda akan sangat membantu 

saya dalam menyelesaikan penelitian ini. 

Demikian atas perhatian dan kerjasamanya, Saya ucapkan terima kasih. 

Wassalamu'alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh. 

 

Petunjuk pengunaan kuesioner 

1. Kuesioner ini semata-mata digunakan untuk kebutuhan 

akademis/penelitian, mohon dijawab dengan jujur. Kerahasian jawaban akan 

dijaga sepenuhnya oleh peneliti. 

2. Pilihlah jawaban dengan memberi tanda centak (√) pada salah satu 

jawaban yang paling sesuai menurut Anda. 

3. Adapun makna dari tanda tersebut adalah sebagai berikut: 

STP  : Sangat Tidak Puas (1) 

TP   : Tidak Puas (2) 

CP  : Cukup Puas (3) 

SP  : Sangat Puas (4) 

4. Terimakasih atas waktu dan partisipasinya. 

 

 

 

 



 
 

 
 

Identitas Responden 

Nama  :………………………………………………….... 

Jenis Kelamin  :………………………………………………….... 

Umur / Tahun:………………………………………………….... 

Saudara/i diminta memberikan jawaban dan menilai tingkat kepuasaan 

pelanggan terhadap bisnis jasa kurir yang telah digunakan. Kami memberikan 

lima pilihan jawaban dengan keterangan sebagai berikut : 

NO. Pertanyaan 
SP CP TP STP 

4 3 2 1 

Kualitas Pelayanan 

1.  Saya merasa puas dengan kinerja pegawai 

cekatan dan tanggap di JNE Kota Palopo 
    

2.  Saya merasa puas dengan kebersihan dan 

kerapian di JNE Kota Palopo 

    

3.  Saya merasa puas dengan keramahan 

pegawai JNE  dalam melayani 

konsumen 

    

4.  Pelayanan saat di Jne cepat     

5. Merasa aman dan nyaman dalam bertransaksi 

di Jne Kota Palopo 
    

6. Penampilan dari pegawai Jne rapi     

7. Karyawan mampu menyelesaikan keluhan 

yang dihadapi pelanggan 
    

8. Karyawan memberikan informasi secara jelas 

dan mudah dipahami 
    

Harga 

9. Harga pengiriman paket di jne yang rendah 

membuat konsumen ingin berbelanja kembali 

    

10.  Harga yang ditawarkan Jne bervariasi 

sesuai dengan layanan yang dipilih 

    

11. Saya merasa puas dengan adanya potongan 

harga ongkis kirim di Jne 
    

12. Saya merasa puas dengan harga jasa yang 

ditawarkan oleh Jne 

    



 
 

 
 

13.  Saya merasa puas produk dengan harga yang 

ditawarkan sesuai dengan kebutuhan dan 

terjangkau bagi konsumen 

    

Faktor Emosional 

14. Saya merasa lebih bergengsi menggunakan 

jasa pengiriman paket di Jne 
    

15. Saya menyukai menggunakan jasa di Jne 

karena lebih cepat sampai ditujuan 

    

16. Saya merasa lebih senang menggunakan jasa 

pengiriman paket di jne karena paket saya 

sampai dengan aman 

    

17. Saya tertarik pada Jne menjadi pilihan utama 

saat ingin menggunakan jasa pengiriman paket 
    

18.  Saya merasa bahagia pelayanan yang diberikan 

karyawan Jne sopan dan ramah  
    

Kemudahan  Mendapatkan Jasa 

19. Kantor  jne palopo mudah dijangkau      

20. Saya merasa puas dengan kantor jne palopo 

karena tempatnya strategis 
    

 



 
 

 
 

Lampiran 2. Surat izin meneliti 

 

KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA 

INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI (IAIN)PALOPO 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM 
Jl. Agatis Telp. 0471 – 22076 Fax. 0471-325195 Kota Palopo 

Website : //www.iainpalopo.ac.id/ /http:// febi-iainpalopo.ac.id/ 

Nomor : B 182 /In.19/FEBI.04/KS.02/9/2021 Palopo, 29 September 2021 

 Lamp : 1 (satu) Exampler 

Perihal : Permohonan Izin Penelitian 

 
Yth. Kepala DPMPTSP Kota Palopo 

Di - 
Palopo 

 

Bersama ini disampaikan bahwa mahasiswa atas nama : 

Nama : Mineliani Putri Daming  

Tempat/Tanggal Lahir : Bua, 11 September 1999 

 NIM : 17 0403 0056 

Fakultas : Ekonomi dan Bisnis Islam 

Prodi : Manajemen Bisnis Syariah 

Semester : IX (Sembilan) 

Tahun Akademik : 2021/2022 

Alamat : Jl. Datuk Sulaiman Desa Pabbaresseng, Kec.Bua 

Kab.Luwu 

 

akan melaksanakan penelitian di Palopo dalam rangka penulisan skripsi dengan 

Judul 

“Analisis Kepuasan Pelanggan Terhadap Bisnis Jasa Kurir Di Kota Palopo”. 

 
Demikian surat permohonan ini disampaikan, atas bantuannya diucapkan terima 

kasih. 

 

Dekan 

 

 

Dr. Hj. Ramlah M, M.M. 

 

 

 

http://www.iainpalopo.ac.id/


 
 

 
 

Lampiran 3. Tabulasi data 

 

NO. 

RESP. 

JNE EKSPRESS KOTA PALOPO 

Kualitas Pelayanan Harga Faktor emosional 
Kemudahan  

  mendapatkan jasa 

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 total X9 X10 X11 X12 X13 total X14 X15 X16 X17 X18 total X19 X20 total TOTAL 

1 4 4 3 4 4 4 2 4 29 4 2 2 4 4 16 4 4 3 3 3 17 4 4 8 

  

2 2 3 3 2 2 3 4 3 22 4 3 3 4 4 18 3 2 4 3 2 14 4 2 6 

3 4 3 4 4 4 4 3 2 28 4 4 4 3 4 19 4 4 3 4 4 19 4 4 8 

4 4 4 3 3 4 3 2 3 26 3 4 4 3 4 18 3 3 3 3 3 15 4 3 7 

5 3 3 4 4 4 4 3 4 29 4 3 3 4 4 18 4 2 4 3 3 16 4 2 6 

6 3 4 4 3 4 3 3 0 24 3 4 3 4 4 18 3 3 3 4 3 16 4 3 7 

7 4 3 4 4 3 2 2 4 26 4 2 4 4 4 18 4 2 4 4 4 18 4 2 6 

8 3 4 3 4 4 4 3 4 29 3 4 2 3 4 16 3 4 3 2 4 16 4 4 8 

9 2 3 2 1 2 3 2 4 19 4 3 3 3 4 17 3 3 3 3 3 15 4 3 7 

10 4 4 3 4 3 4 3 4 29 3 4 3 4 4 18 4 3 2 3 4 16 4 3 7 

11 3 4 4 4 3 3 3 3 27 4 4 3 3 4 18 4 4 3 4 4 19 4 4 8 

12 1 2 2 3 4 3 2 2 19 1 2 3 4 4 14 4 3 4 3 3 17 3 3 6 

13 3 3 4 4 3 4 3 4 28 3 4 4 3 4 18 3 4 4 4 3 18 4 4 8 

14 3 4 3 4 4 4 3 4 29 3 4 4 3 4 18 2 2 3 4 4 15 2 2 4 

15 3 4 3 2 4 2 3 4 25 4 3 3 3 4 17 2 3 4 2 3 14 3 3 6 

16 4 4 4 3 3 3 3 4 28 2 4 3 4 4 17 3 4 3 3 3 16 4 4 8 

17 4 3 3 4 3 3 3 3 26 3 3 4 2 4 16 2 3 3 4 4 16 4 3 7 

18 4 3 4 4 4 4 4 4 31 4 4 3 3 4 18 4 4 3 3 2 16 4 4 8 

19 4 4 3 4 3 4 4 4 30 3 4 4 4 4 19 3 3 2 4 3 15 4 3 7 



 
 

 
 

20 3 4 3 2 2 3 3 2 22 4 3 4 4 4 19 2 2 4 4 4 16 4 2 6 

21 3 4 3 3 4 3 3 4 27 2 3 4 4 4 17 4 4 3 4 4 19 4 4 8 

22 3 3 4 4 4 4 4 3 29 3 4 3 3 3 16 2 3 3 4 4 16 4 3 7 

23 3 3 4 4 4 3 4 4 29 3 3 3 4 4 17 4 4 4 3 4 19 2 4 6 

24 4 3 3 4 3 3 4 4 28 4 4 3 3 4 18 3 3 4 4 3 17 3 3 6 

25 1 2 3 2 1 3 3 4 19 2 3 4 3 4 16 3 3 4 4 3 17 3 3 6 

26 3 3 3 3 4 4 4 3 27 3 4 4 4 3 18 4 2 3 4 4 17 4 2 6 

27 2 3 2 1 3 1 3 3 18 2 3 4 2 4 15 4 1 2 4 3 14 3 1 4 

28 3 4 3 4 4 4 4 4 30 3 2 3 4 2 14 3 4 4 4 4 19 3 4 7 

29 4 4 3 4 3 3 3 4 28 2 4 4 3 4 17 4 2 4 4 3 17 4 2 6 

30 4 3 3 3 4 4 4 4 29 3 3 3 4 3 16 3 3 4 3 3 16 4 3 7 

31 4 3 4 4 4 4 3 4 30 3 4 3 4 4 18 3 4 4 4 4 19 4 4 8 

32 3 3 3 3 3 3 3 2 23 4 3 4 2 4 17 3 4 4 4 3 18 4 4 8 

33 3 3 4 3 3 3 3 3 25 2 3 2 4 3 14 2 2 4 3 4 15 4 2 6 

34 3 2 1 3 3 3 3 2 20 2 3 3 4 4 16 1 3 2 4 1 11 3 3 6 

35 4 3 3 4 3 4 4 4 29 4 2 4 3 4 17 4 4 4 4 3 19 4 4 8 

36 3 1 3 2 2 3 3 4 21 2 4 3 2 3 14 4 4 4 3 4 19 4 4 8 

37 3 3 4 3 3 3 4 4 27 3 1 4 1 3 12 1 3 2 3 4 13 4 3 7 

38 4 3 3 3 4 4 3 4 28 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 8 

39 3 3 2 3 3 2 4 2 22 4 3 3 3 3 16 3 2 2 3 3 13 3 2 5 

40 3 2 3 1 1 2 3 3 18 2 3 4 3 4 16 3 4 4 3 3 17 3 4 7 

41 4 3 4 3 3 3 3 4 27 4 3 3 3 4 17 4 4 4 2 2 16 3 4 7 

42 3 3 4 3 4 3 3 4 27 4 3 4 4 3 18 3 1 3 4 4 15 4 1 5 

43 2 3 4 3 4 3 4 3 26 2 3 3 3 3 14 4 3 4 3 4 18 4 3 7 

44 3 2 3 2 3 2 1 2 18 2 3 2 2 4 13 2 4 4 3 3 16 4 4 8 



 
 

 
 

45 3 2 3 3 3 2 4 4 24 3 3 3 3 3 15 3 4 4 3 4 18 4 4 8 

46 1 3 4 3 3 2 3 3 22 3 3 3 3 4 16 4 3 4 4 2 17 4 3 7 

47 3 2 2 3 4 3 1 4 22 2 3 1 2 1 9 2 1 1 1 3 8 3 1 4 

48 3 3 4 3 3 3 4 4 27 2 3 3 3 3 14 2 3 4 3 4 16 4 3 7 

49 3 2 4 3 4 3 4 4 27 3 3 4 3 2 15 4 4 1 4 3 16 3 4 7 

50 2 3 3 1 3 2 3 4 21 2 3 2 3 4 14 2 3 4 4 3 16 4 3 7 

                  1274           819           815     339 3247 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

NO. 
RESP. 

JNT EKSPRESS KOTA PALOPO 

  
Kualitas Pelayanan Harga Faktor emosional 

Kemudahan  

mendapatkan Jasa 

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 total X9 X10 X11 X12 X13 total X14 X15 X16 X17 X18 total X19 X20 total TOTAL 

1 4 2 3 3 3 2 4 4 25 3 4 4 3 3 17 4 3 4 4 3 18 4 3 7 

  

2 3 3 3 3 3 3 3 3 24 4 3 3 4 3 17 3 3 3 4 3 16 4 3 7 

3 3 3 2 2 4 3 3 3 23 3 3 3 3 2 14 3 3 3 4 3 16 3 4 7 

4 4 4 4 3 4 3 4 3 29 3 3 3 4 4 17 3 3 4 4 4 18 4 4 8 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 8 

6 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 3 3 18 4 4 4 4 4 20 3 1 4 

7 4 4 4 3 4 4 4 4 31 2 3 3 3 3 14 3 2 3 3 3 14 3 4 7 

8 3 3 3 3 3 3 3 3 24 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 4 4 8 

9 4 4 4 4 4 3 4 3 30 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 8 

10 4 4 4 4 4 3 4 4 31 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 3 19 4 4 8 

11 4 3 3 3 3 3 3 4 26 3 3 3 3 4 16 2 3 4 3 3 15 3 3 6 

12 3 4 4 2 3 4 4 4 28 3 3 4 3 3 16 4 3 3 3 3 16 4 3 7 

13 4 4 4 4 3 3 3 3 28 3 3 4 4 3 17 3 4 4 4 4 19 3 3 6 

14 4 4 3 4 4 3 3 4 29 3 3 4 3 3 16 3 3 3 3 3 15 4 4 8 

15 3 3 4 4 4 4 4 4 30 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 8 

16 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 3 3 6 

17 3 3 3 3 3 3 3 3 24 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 4 4 8 

18 4 4 4 4 4 3 4 4 31 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 3 19 3 3 6 

19 3 2 3 4 4 2 3 3 24 3 3 4 3 3 16 3 4 4 3 3 17 4 4 8 

20 3 2 3 2 3 4 4 3 24 2 4 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 4 4 8 



 
 

 
 

21 4 4 4 4 4 3 4 4 31 3 4 4 4 4 19 4 4 4 4 4 20 4 4 8 

22 3 3 3 3 3 3 3 3 24 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 6 

23 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 3 7 

24 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 3 7 

25 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 2 6 

26 3 3 3 3 3 3 3 3 24 3 3 3 3 2 14 3 3 3 3 2 14 4 3 7 

27 3 3 3 3 2 3 3 3 23 3 3 3 3 3 15 3 2 3 2 2 12 4 4 8 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 8 

29 3 4 3 4 4 4 4 4 30 4 4 4 4 4 20 3 4 4 4 4 19 4 3 7 

30 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 8 

31 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 3 3 6 

32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 8 

33 3 3 3 3 3 3 3 3 24 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 4 7 

34 2 2 3 2 3 2 2 3 19 2 3 2 2 2 11 2 2 3 1 2 10 3 3 6 

35 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 3 4 4 3 18 4 4 4 4 4 20 4 4 8 

36 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 1 3 4 

37 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 3 4 7 

38 3 3 4 4 4 3 3 3 27 3 4 3 4 3 17 3 3 4 4 3 17 3 4 7 

39 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 3 3 6 

40 4 4 3 3 4 3 4 4 29 3 4 3 4 3 17 4 3 4 3 4 18 4 4 8 

41 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 8 

42 3 3 3 4 3 4 4 3 27 4 4 4 4 3 19 3 2 4 4 3 16 4 3 7 

43 4 3 4 3 4 4 4 4 30 4 3 3 3 3 16 3 4 4 4 4 19 4 4 8 

44 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 8 

45 3 3 4 3 3 3 2 3 24 2 4 2 2 4 14 4 4 4 3 4 19 4 4 8 



 
 

 
 

46 3 3 3 3 3 3 3 3 24 4 3 3 4 3 17 3 3 4 3 3 16 4 4 8 

47 3 3 3 4 4 3 3 3 26 3 3 3 3 4 16 3 3 3 3 3 15 4 3 7 

48 3 3 3 3 3 3 3 3 24 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 4 3 7 

49 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 8 

50 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 3 7 

                  1423           881           887     358 3549 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

NO. 
RESP. 

PT. POS INDONESIA KOTA PALOPO 

Kualitas Pelayanan Harga Faktor emosional 
Kemudahan  

  mendapatkan jasa 

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 total X9 X10 X11 X12 X13 total X14 X15 X16 X17 X18 total X19 X20 total TOTAL 

1 2 3 2 3 3 4 3 3 23 3 3 3 3 3 15 3 2 4 2 4 15 4 4 8 

  

2 3 3 3 3 4 4 3 4 27 4 3 4 3 3 17 3 3 3 3 3 15 4 4 8 

3 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 3 19 3 4 4 4 4 19 4 4 8 

4 4 4 4 3 4 4 3 4 30 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 4 16 3 4 7 

5 3 3 3 3 3 3 3 3 24 4 3 2 3 3 15 2 2 3 2 3 12 4 4 8 

6 3 3 3 3 3 3 3 3 24 3 4 3 4 3 17 3 3 4 3 4 17 4 4 8 

7 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 20 3 4 4 4 4 19 4 4 8 

8 2 2 2 2 2 3 3 3 19 1 2 2 2 2 9 2 2 2 1 2 9 1 2 3 

9 3 3 3 3 3 3 3 3 24 3 3 3 3 3 15 2 2 2 2 3 11 3 3 6 

10 3 3 3 2 3 3 3 3 23 3 3 2 3 3 14 3 2 3 2 3 13 3 3 6 

11 3 2 3 3 4 3 4 4 26 3 4 4 4 3 18 3 3 4 4 4 18 3 4 7 

12 3 3 3 3 3 3 3 3 24 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 6 

13 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 8 

14 4 4 4 4 4 4 3 4 31 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 8 

15 3 3 3 3 3 3 3 3 24 3 3 3 2 2 13 3 2 3 4 3 15 4 4 8 

16 3 3 4 3 3 4 3 3 26 3 3 4 3 3 16 3 4 4 3 4 18 4 4 8 

17 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 8 

18 3 3 3 2 3 3 3 3 23 3 3 3 3 3 15 2 2 3 2 3 12 3 3 6 

19 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 8 

20 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 8 

21 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 8 



 
 

 
 

22 3 3 3 3 3 3 3 3 24 2 3 3 4 3 15 3 3 4 3 3 16 4 3 7 

23 3 3 3 3 3 3 3 3 24 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 6 

24 3 4 4 3 3 4 4 4 29 4 3 4 4 3 18 3 3 3 3 4 16 4 4 8 

25 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 8 

26 4 4 3 4 4 4 4 4 31 4 4 4 4 4 20 4 4 3 3 3 17 4 4 8 

27 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 8 

28 3 4 4 3 4 4 4 3 29 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 8 

29 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 3 3 4 3 17 4 3 4 3 4 18 3 4 7 

30 3 3 3 3 3 3 3 3 24 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 6 

31 3 4 4 3 4 4 4 4 30 4 4 4 4 4 20 2 3 4 3 4 16 4 4 8 

32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 8 

33 2 2 2 2 2 3 3 3 19 3 3 3 3 2 14 2 2 2 2 4 12 4 4 8 

34 3 3 3 3 4 3 4 4 27 4 3 4 4 4 19 3 3 3 3 4 16 3 3 6 

35 4 4 3 4 4 4 4 4 31 4 4 4 4 4 20 4 4 3 3 4 18 4 4 8 

36 3 4 3 3 3 3 3 3 25 4 3 3 3 4 17 4 3 4 3 4 18 3 4 7 

37 4 4 4 3 3 4 3 4 29 3 4 3 3 4 17 4 3 4 3 3 17 4 3 7 

38 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 8 

39 3 4 4 4 3 4 3 3 28 3 2 4 3 3 15 4 4 3 3 4 18 3 3 6 

40 4 4 3 4 4 3 4 4 30 4 4 4 3 4 19 4 4 4 3 3 18 4 4 8 

41 3 3 3 2 2 4 2 3 22 2 3 3 2 3 13 2 3 2 2 3 12 3 2 5 

42 4 4 4 4 4 4 4 4 32 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 8 

43 3 3 3 3 3 4 3 4 26 3 3 4 3 3 16 4 3 4 3 3 17 4 3 7 

44 2 3 2 2 3 3 2 3 20 4 3 3 3 3 16 4 3 4 3 3 17 3 4 7 

45 3 3 3 3 3 3 3 3 24 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 6 

46 3 4 4 3 4 4 4 4 30 4 4 3 4 4 19 3 3 3 3 4 16 4 3 7 



 
 

 
 

47 1 2 1 1 1 1 1 1 9 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 2 

48 3 3 3 3 3 3 3 3 24 3 3 3 3 3 15 4 3 3 3 4 17 3 3 6 

49 4 4 2 1 3 3 3 4 24 4 4 3 4 3 18 4 3 4 4 3 18 3 4 7 

50 2 3 4 3 3 3 4 4 26 3 4 3 4 4 18 3 3 4 4 3 17 3 4 7 

                  1349           849           828     355 3381 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Lampiran 4: SK. Penguji



 
 

 
 

Lampiran 5: Buku Kontrol



 
 

 
 

Lampiran 6: Kartu Kontrol 



 
 

 
 

Lampiran 7: Persetujuan Pembimbing



 
 

 
 

 Lampiran 8:  Nota dinas pembimbing



 
 

 
 

 Lampiran 9: Persetujuan penguji



 
 

 
 

 Lampiran 10: Nota dinas penguji



 
 

 
 

 Lampiran 11: Bebas mata kuliah



 
 

 
 

Lampiran 12: Surat Keterangan Membaca dan Menulis Al-Qur’an 



 
 

 
 

 Lampiran 13: Sertifikat PBAK



 
 

 
 

Lampiran 14: Transkrip Nilai



 
 

 
 



 
 

 
 

Lampiran 15: Sertifikat Toefl



 
 

 
 

Lampiran 16: Kuitansi Pembayaran UKT 



 
 

 
 

Lampiran 17: Hasil cek plagiasi 
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