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ABSTRAK 

Fauzi Agustiansyah. NIM : 2008204133. “ PENGARUH KUALITAS 

PELAYANAN DAN KETEPATAN WAKTU PENGIRIMAN TERHADAP 

KEPUASAN PELANGGAN DI KANTOR POS INDONESIA (PERSERO) 

CABANG UTAMA CIREBON, 2024”. 

Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengukur pengaruh kualitas 

pelayanan dan ketepatan waktu pengiriman secara parsial dan simultan terhadap 

kepuasan pelanggan di Kantor Pos Indonesia (PERSERO) Cabang Utama 

Cirebon. Sampel pada penelitian ini berjumlah 96 pelanggan yang datang ke 

Kantor Pos. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif  dengan  jenis 

penelitian survey atau dikenal dengan studi kasus. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

positif dan  signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai signifikan 

sebesar  0,001 < 0,05. Ketepatan waktu pengiriman berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai signifikan sebesar 0,000 < 

0,05. Variabel kualitas pelayanan dan ketepatan waktu  pengiriman secara 

simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Kata Kunci: Kualitas pelayanan, Ketepatan Waktu Pengiriman, Kepuasan 

Pelanggan 
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ABSTRACT 

Fauzi Agustiansyah. NIM: 2008204133.  “THE INFLUENCE OF SERVICE 

QUALITY AND TIMELINESS OF DELIVERY ON CUSTOMER 

SATISFACTION AT THE INDONESIA POST OFFICE (PERSERO) 

CIREBON MAIN BRANCH, 2024” 

The aim of this research is to measure the influence of service quality 

and timeliness of delivery partially and simultaneously on customer satisfaction at 

the Cirebon Main Branch of the Indonesian Post Office (PERSERO). The sample 

in this study was 96 customers who came to the Post Office. This research uses 

quantitative methods with a type of survey research or known as a case study. 

The research results show that service quality has a positive and 

significant effect on customer satisfaction with a significant value of 0.001<0.05. 

On time delivery has a positive and significant effect on customer satisfaction with 

a significant value of 0.000 < 0.05. The variables of service quality and timeliness 

of delivery simultaneously have a significant effect on customer satisfaction. 

Keywords: Service quality, on time delivery, customer satisfaction 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 



 

iii 

 

 الملخص  

تأثير جودة الخدمة ومواعيد التسليم على رضا العملاء  " .NIM : 2008204133 .فوزي أجوستيانسياه

2024في مكتب البريد الإندونيسي )بيرسيرو( فرع سيريبون الرئيسي،  ". 

الهدف من هذا البحث هو قياس تأثير جودة الخدمة وتوقيت التسليم جزئيًا وفي وقت واحد على  

وكانت العينة في   .(PERSERO) رضا العملاء في فرع سيريبون الرئيسي لمكتب البريد الإندونيسي

من العملاء الذين حضروا إلى مكتب البريد. يستخدم هذا البحث الأساليب الكمية مع    96هذه الدراسة 

 .نوع من البحث المسحي أو ما يعرف بدراسة الحالة

أظهرت نتائج البحث أن جودة الخدمة لها تأثير إيجابي ومعنوي على رضا العملاء بقيمة  

. التسليم في الوقت المحدد له تأثير إيجابي وهام على رضا العملاء بقيمة  0.05>0.001معنوية قدرها 

إن لمتغيرات جودة الخدمة وتوقيت التسليم في وقت واحد تأثير كبير على   .0.05> 0.000معنوية تبلغ 

 .رضا العملاء

: جودة الخدمة، التسليم في الوقت المحدد، رضا العملاءلبحث الكلمات ال  
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