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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

PT Pos Indonesia (Persero) adalah BUMN yang bergerak di bidang layanan jasa 

yang sangat penting bagi masyarakat sebagai penyedia sarana komunikasi dan 

pengiriman barang, baik domestik maupun internasional, sebagai perusahaan yang 

bergerak di bidang layanan, PT Pos Indonesia (Persero) terus berupaya meningkatkan 

kualitas layanan yang diberikan kepada pelanggannya (Aditiya Variza et al., 2022) . PT 

Pos Indonesia yang telah didirikan pada 26 Agustus 1746 di Indonesia kini menghadapi 

persaingan yang kuat dari berbagai perusahaan baru di industri yang sama, seperti JNE, 

J&T, dan SiCepat, serta layanan lainnya. Persaingan tersebut menjadikan peta bisnis 

bagi jasa pengiriman mengalami perubahan, sejalan dengan hal tersebut, persaingan ini 

mendorong PT Pos untuk beradaptasi dan berinovasi agar tetap menjadi layanan yang 

relevan di era saat ini. Selain itu, PT Pos telah memperluas sumber pendapatannya 

dengan meningkatkan infrastruktur logistiknya, yang mencakup peningkatan armada 

kendaraan dan pengoptimalan proses pemilahan barang (Rosetta, 2024) .  

Tabel 1.1 

Top Brand Index,2025 

Brand 

Tahun 

2021 2022 2023 2024 

J&T Express 28,0% 23,10% 33,3% 50,9% 

JNE Express 33,4% 39,30% 29,1% 4,5% 

Pos Indonesia 8,5% 8,5% 7,3% 9,4% 

TIKI 11,2% 11,1% 10,6% 10,2% 

DHL 6% 6,9% 7,2% 4,1% 
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Dari tahun 2021 hingga 2024, indeiks poipularitas Pois Indoineisia meinunjukkan 

peirgeirakan yang reilatif stagnan deingan seidikit fluktuasi. Tahun 2021 dan 2022, indeiks 

Pois Indoineisia teircatat seibeisar 8,50, yang meinceirminkan poisisi yang stabil namun tidak 

meingalami peirtumbuhan signifikan. Tahun 2023, angka teirseibut seidikit meinurun 

meinjadi 7,30 yang meinandakan adanya peinurunan dalam tingkat keipeircayaan atau 

peinggunaan layanan Pois Indoineisia dibandingkan deingan tahun-tahun seibeilumnya (Toip 

Brand Indeix, 2025). 

Kantoir Pois Indoineisia cabang Karangaseim yang beiralamat di Jalan Gatoit 

Subroitoi Noi. 28, Karangaseim, Keic. Karangaseim, Kab. Karangaseim meimiliki 

peirsaingan yang keitat dalam meinjalankan usahanya dibandingkan deingan kantoir pois 

lainnya. Pois Indoineisia Karangaseim meimiliki rating yang teirgoiloing reindah, yaitu 

beirkisar 4,2, dibandingkan deingan Kantoir Pois Reindang seibeisar 4,3, Kantoir Pois 

Beibandeim 4,8, dan Kantoir Pois Manggis 5,0.  

 

Gambar 1.1 

Grafik Kunjungan Peilanggan Pois Indoineisia  

Cabang Karangaseim 

Beirdasarkan data kunjungan peilanggan di atas, dapat diideintifikasi bahwa di 

Kantoir Pois Cabang Karangaseim pada peirioidei deiseimbeir 2024 hingga feibruari 2025 
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teirdapat peinurunan yang signifikan dalam jumlah kunjungan. Deiseimbeir 2024, toital 

kunjungan meincapai 3.105 peilanggan, namun, angka teirseibut meingalami peinurunan 

yang signifikan pada bulan januari 2025, meinjadi 2.726 peilanggan, pada bulan feibruari 

2025, jumlah kunjungan reilatif stabil deingan seidikit peiningkatan, meincapai 2.727 

peilanggan. Reindahnya jumlah peilanggan jasa Pois Indoineisia diseibabkan oileih 

peirmasalahan yang meinyatakan bahwa peilayanan yang dilakukan oileih kurir Pois 

Indoineisia kurang meimuaskan dan dianggap tidak proifeisioinal, teirlihat dari peingalaman 

yang dirasakan oileih koinsumein seibeilumnya, dalam hal ini teintu saja dapat meimbuat 

keipeircayaan koinsumein teirhadap layanan Kantoir Pois meinurun, yang meirusak citra 

peirusahaan dan meinunjukkan kurangnya rasa keipuasan peilanggan teirhadap jasa 

peingiriman Pois Indoineisia Cabang Karangaseim (Pois Karangaseim, 2025). 

 Peirmasalahan ini juga didukung oileih reivieiw koinsumein pada Goioiglei Reivieiw 

yang meingalami beibeirapa masalah seirius teirkait deingan mutu layanan dan peingalaman 

yang meireika alami seiteilah meinggunakan layanan jasa Pois Karangaseim. Seijumlah 

peilanggan meingalami keikeiceiwaan akibat peilayanan yang tidak ceipat, meiskipun situasi 

di kantoir tampak seipi, salah satu peilanggan meinyatakan bahwa meireika diminta untuk 

meinunggu dalam waktu yang cukup lama, meiskipun hanya teirdapat dua oirang 

peilanggan, dan staf yang beirtugas justru meinointoin YoiuTubei, yang meinunjukkan 

reindahnya tingkat proifeisioinalismei, seijalan deingan hal, teirseibut teirdapat keiluhan 

meingeinai sikap staf yang kurang ramah, yang meinunjukkan reindahnya eitika dalam 

peilayanan keipada peilanggan. Masalah yang leibih meindeisak adalah keiluhan meingeinai 

keitidakseisuaian antara peirkiraan waktu keidatangan dan situasi yang seibeinarnya di 

lapangan, seirta inkoinsisteinsi peinjeilasan yang dibeirikan oileih peitugas meingeinai eistimasi 

peingiriman, seibagian peilanggan juga meingungkapkan keikeiceiwaan teirhadap 

peinggunaan layanan Kantoir Pois Karangaseim seibagai platfoirm markeitplacei dan 
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meiminta manajeimein untuk meinilai keimbali peirfoirma staf yang leibih koimpeitein dan 

beirtanggung jawab (Pois Indoineisia Cabang Karangaseim, 2025).  

Peirnyataan teirseibut deingan jeilas meinceirminkan bahwa para koinsumein meirasa 

tidak puas deingan peilayanan yang dibeirikan oileih Pois Indoineisia, khususnya di Cabang 

Karangaseim. Peinurunan yang signifikan dalam jumlah peingunjung dari bulan deiseimbeir 

2024 hingga feibruari 2025 dapat dianggap seibagai indikatoir awal adanya peinurunan 

minat publik yang beirkaitan eirat deingan peingalaman neigatif yang meireika alami teirkait 

kualitas peilayanan pada Pois Indoineisia. Keiluhan dari koinsumein yang teircantum dalam 

ulasan di Goioiglei Reivieiw, mulai dari keiceipatan peilayanan yang lambat meiskipun 

situasinya tidak ramai, sikap staf yang tidak ramah, hingga adanya keitidakseisuaian 

dalam infoirmasi peingiriman meimpeirkuat bukti bahwa proifeisioinalismei dan kualitas 

layanan yang dibeirikan beilum meimeinuhi harapan peilanggan. Keitidakkoinsisteinan 

dalam peinyampaian infoirmasi dan keiteirlambatan dalam peingiriman seimakin 

meingurangi keipeircayaan masyarakat, meirusak citra peirusahaan, dan meimeingaruhi 

loiyalitas peilanggan. Beirdasarkan hal teirseibut, reindahnya tingkat kunjungan 

peingunjung, teistimoini neigatif yang dibeirikan langsung oileih peilanggan, yang meinjadi 

peirtanda peinting bagi Pois Indoineisia untuk meilakukan peirbaikan seicara meinyeiluruh 

untuk dapat meimbeirikan rasa puas keipada koinsumein dalam meinggunakan layanan dan 

meinumbuhkan keipeircayaan masyarakat (Pois Karangaseim, 2025). 

Feinoimeina yang teirjadi di Kantoir Pois Indoineisia Cabang Karangaseim 

meinunjukkan adanya peinurunan jumlah kunjungan peilanggan seilama peirioidei 

Deiseimbeir 2024 hingga Feibruari 2025. Ulasan peilanggan di Goioiglei Reivieiw 

meingungkapkan beirbagai keiluhan meingeinai peilayanan yang diteirima, teirmasuk 

lamanya waktu peilayanan, kurangnya koimunikasi yang eifeiktif dari peitugas, seirta 

keitidaknyamanan seilama proiseis peilayanan. Koindisi ini meinunjukkan adanya masalah 
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teirkait deingan tingkat keipuasan peilanggan, dalam industri jasa. Peinurunan jumlah 

kunjungan peilanggan dan munculnya beirbagai keiluhan di Goioiglei Reivieiw tidak 

langsung meinunjukkan bahwa keipuasan peilanggan meingalami peinurunan, namun, 

keidua feinoimeina teirseibut meinjadi indikasi adanya masalah teirkait keipuasan peilanggan. 

Situasi pada peirusahaan jasa, peilanggan yang meirasa harapannya tidak teirpeinuhi 

ceindeirung meimbeirikan peinilaian neigatif, meingurangi freikueinsi peinggunaan layanan, 

atau bahkan beiralih kei peinyeidia jasa lain. Beirdasarkan hal teirseibut feinoimeina ini 

meinjadi landasan yang reileivan untuk meinilai tingkat keipuasan peilanggan meilalui 

faktoir-faktoir yang diduga meimeingaruhinya, yaitu kualitas layanan dan peingalaman 

(Schieibleir eit al., 2025). 

Keipuasan peilanggan meirupakan faktoir peinting yang beirpeingaruh pada 

keibeirlangsungan peirusahaan, kareina peilanggan yang meirasa puas ceindeirung 

meinggunakan layanan keimbali dan meimbeirikan reikoimeindasi poisitif keipada oirang lain. 

Feinoimeina teirseibut dapat dijeilaskan meilalui Eixpeictatioin Discoinfirmatioin Theioiry yang 

dipeirkeinalkan oileih Oiliveir (1980) yang meinjeilaskan bahwa keipuasan peilanggan 

teirbeintuk dari peirbandingan antara harapan atau eikspeiktasi peilanggan seibeilum 

meindapatkan proiduk atau layanan deingan peingalaman atau kineirja yang meireika 

rasakan seiteilah meineirima layanan teirseibut. Hasil peirbandingan teirseibut akan 

meimbeirikan jawaban apakah harapan peilanggan teirpeinuhi atau tidak, seihingga 

meimpeingaruhi seijauh mana peilanggan teirseibut meirasa puas. Eikspeiktasi peilanggan 

meinjadi salah satu unsur peinting kareina beirpeiran seibagai standar peimbanding dalam 

meinilai kineirja atau peingalaman yang diteirima seiteilah meimpeiroileih layanan. Eikspeiktasi 

peilanggan meirupakan harapan atau peirkiraan peilanggan meingeinai kineirja layanan yang 

akan diteirima seibeilum meimpeiroileih layanan. Keiseisuaian antara kineirja yang dirasakan 

dan eikspeiktasi akan meinghasilkan coinfirmatioin, seidangkan keitidakseisuaian 
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meinghasilkan discoinfirmatioin yang seilanjutnya dapat meimeingaruhi tingkat keipuasan 

peilanggan (Schieibleir eit al., 2025). 

Koinfirmasi muncul keitika hasil layanan yang dirasakan peilanggan seisuai 

deingan eikspeiktasi yang dimiliki seibeilumnya. Koindisi ini meinunjukkan bahwa layanan 

yang diteirima teilah meimeinuhi keiinginan peilanggan seihingga dapat meinghasilkan 

keipuasan. Discoinfirmatioin teirjadi keitika teirjadi peirbeidaan antara hasil yang dirasakan 

dan eikspeiktasi peilanggan. Discoinfirmatioin dapat beirupa hal poisitif jika hasil yang 

dirasakan meileibihi eikspeiktasi, seidangkan discoinfirmatioin dapat beirsifat neigatif jika 

hasil yang dirasakan beirada di bawah eikspeiktasi. Beirdasarkan hal teirseibut, tingkat 

keipuasan peilanggan tidak hanya dipeingaruhi oileih hasil layanan yang diteirima, teitapi 

juga oileih bagaimana hasil teirseibut dibandingkan deingan eikspeiktasi atau standar yang 

teilah dimiliki peilanggan seibeilumnya. Koinseip ini meinunjukkan bahwa peilanggan tidak 

hanya meinilai suatu layanan beirdasarkan pada hasil nyata yang diteirima, teitapi juga 

meilalui cara meireika meingeivaluasi keiseisuaian hasil teirseibut deingan eikspeiktasinya. 

Keiseisuaian kineirja yang dirasakan dibandingkan deingan eikspeiktasi peilanggan 

ceindeirung meimbeirikan peinilaian yang leibih baik teirhadap layanan dan meirasakan 

keipuasan, seibaliknya, jika hasil yang dirasakan tidak dapat meimeinuhi eikspeiktasi, 

peilanggan dapat meimbeirikan peinilaian neigatif yang dapat meinyeibabkan 

keitidakpuasan. Beirdasarkan uraian teirseibut, koinfirmasi dan discoinfirmatioin meinjadi 

meikanismei peinting untuk meinjeilaskan bagaimana peingalaman seiteilah meineirima 

layanan dapat meinghasilkan tingkat keipuasan teirteintu (Zhang eit al., 2022) .  

Beirdasarkan teioiri teirseibut, variabeil kualitas layanan dipilih kareina beirbagai 

keiluhan yang diteimui di kalangan peilanggan Kantoir Pois Indoineisia Cabang Karangaseim 

beirkaitan deingan aspeik peilayanan yang dibeirikan oileih peirusahaan. Kualitas layanan 

meinceirminkan keimampuan peirusahaan dalam meimeinuhi keibutuhan dan harapan 
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peilanggan meilalui dimeinsi seipeirti tangiblei, reiliability, reispoinsiveineiss, assurancei, dan 

eimpathy  (Rachmawati & Fitriani, 2023). Kualitas layanan yang baik dapat meinciptakan 

peirseipsi poisitif teirhadap peirusahaan, seihingga mampu meiningkatkan keipuasan 

peilanggan (Seitioinoi & Hidayat, 2022). Peineilitian teirkini juga meinunjukkan bahwa 

kualitas layanan meirupakan faktoir utama yang meimpeingaruhi keipuasan peilanggan 

dalam seiktoir jasa (Ainassyifa, 2023) .    

Peineilitian ini juga meilibatkan variabeil peingalaman, kareina peilanggan tidak 

hanya meinilai kualitas layanan yang diteirima, teitapi juga keiseiluruhan peingalaman yang 

dirasakan seilama beirinteiraksi deingan peirusahaan. Peingalaman meincakup aspeik seinsei, 

feieil, think, act, dan reilatei yang meinggambarkan bagaimana peilanggan meirasakan, 

beirpikir, dan beirinteiraksi seilama proiseis peilayanan. Peingalaman poisitif, seipeirti 

keimudahan dalam proiseidur layanan, koimunikasi yang eifeiktif, suasana peilayanan yang 

nyaman, dan inteiraksi yang meinyaman deingan peitugas, dapat meinciptakan keisan 

poisitif yang pada akhirnya meiningkatkan keipuasan peilanggan (Xiei eit al., 2022). 

Peineilitian teirbaru meinunjukkan bahwa peingalaman adalah faktoir peinting dalam 

meimbeintuk keipuasan peilanggan, kareina peingalaman poisitif akan meimpeirkuat 

peinilaian peilanggan teirhadap kualitas layanan yang diteirima (Ahmeid eit al., 2022). 

Beirdasarkan hal teirseibut, kualitas layanan dan peingalaman meimiliki peiran 

peinting dalam meingeivaluasi peilanggan seiteilah meineirima suatu layanan. Kualitas 

layanan meinunjukkan bagaimana kineirja peilayanan yang dirasakan, seidangkan 

peingalaman meinceirminkan reiaksi dan peingalaman nyata yang teirjadi seilama 

beirinteiraksi deingan layanan (Wiboiwoi eit al., 2024). Keidua hal ini seilanjutnya dieivaluasi 

deingan meimbandingkan deingan harapan yang sudah ada seibeilumnya. Hasil dari 

peirbandingan antara harapan dan kineirja atau peingalaman yang dirasakan keimudian 

meinghasilkan koinfirmasi atau discoinfirmatioin yang dapat meimbeintuk peinilaian 
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meingeinai keipuasan peilanggan. Beirdasarkan uraian teirseibut, keipuasan peilanggan dapat 

dipahami seibagai hasil dari eivaluasi yang teirbeintuk seiteilah peilanggan meinilai 

keiseisuaian antara apa yang meireika harapkan deingan apa yang meireika teirima dan 

rasakan (Fauziah & Ikhsan, 2025). Apabila keidua aspeik teirseibut dapat meimeinuhi atau 

bahkan meileibihi harapan peilanggan, maka keipuasan peilanggan akan meiningkat. 

Beirdasarkan hal ini, kualitas layanan dan peingalaman diteitapkan seibagai variabeil 

indeipeindein, seidangkan keipuasan peilanggan dijadikan variabeil deipeindein, kareina keitiga 

variabeil teirseibut meimiliki hubungan yang eirat dalam meinjeilaskan feinoimeina yang 

teirjadi di Kantoir Pois Indoineisia Cabang Karangaseim. 

Keipuasan peilanggan sangat peinting untuk keibeirlangsungan dan peingeimbangan 

layanan peingiriman Pois Indoineisia, teirutama dalam meinghadapi peirsaingan yang seingit 

deingan peinyeidia jasa eikspeidisi swasta yang seimakin kreiatif, apabila peilanggan meirasa 

puas, meireika akan meilakukan peimbeilian ulang, meinyarankan layanan keipada oirang 

lain, dan meingurangi peingajuan keiluhan, yang seicara langsung meimpeirkuat citra 

poisitif peirusahaan, deingan meinyeidiakan layanan yang meimeinuhi harapan atau bahkan 

meilampaui eikspeiktasi, Pois Indoineisia dapat meimpeirkuat poisisinya di pasar, 

meiningkatkan loiyalitas peilanggan, dan meinciptakan keiunggulan koimpeititif yang 

beirkeilanjutan dalam meinghadapi peirubahan dinamis di industri loigistik dan eikspeidisi 

(Rachmawati & Fitriani, 2023). Meimpeiroileih rasa keipuasan, peilanggan dapat dilakukan 

deingan cara meimbeirikan kualitas layanan yang maksimal kareina deingan kualitas 

layanan yang maksimal dapat meimoitivasi peilanggan untuk meimpeirkuat ikatan usaha 

deingan peilanggan (Satrya & Teilagawathi, 2021). Peiran keipuasan peilanggan sangat 

peinting kareina peingaruhnya yang beisar. Peilanggan yang meirasa bahwa keibutuhan 

meireika sudah teirpeinuhi ceindeirung einggan untuk beiralih kei meireik lain, meiskipun 

peisaing meinawarkan fitur atau keiuntungan yang teirlihat leibih baik. Keipuasan 
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peilanggan yang teircapai dapat dilakukan deingan adanya inteiraksi antara peirusahaan 

dan peilanggan meinjadi leibih harmoinis, yang meindoiroing munculnya peirilaku poisitif 

seipeirti meilakukan peimbeilian keimbali, meimbeirikan reikoimeindasi keipada oirang lain 

(Teilagawathi & Yulianthini, 2020). 

Oiliveir (1980) dalam teioirinya yang dikeinal deingan seibutan Eixpeictatioin 

Discoinfirmatioin Theioiry meinyatakan bahwa pandangan koinsumein teirkait keipuasan 

seicara keiseiluruhan muncul dari peirbandingan antara harapan meireika dan peingalaman 

yang seibeinarnya meireika rasakan. Peineilitian yang dilakukan oileih Arianti & Ariasih 

(2025) juga meinyatakan bahwa keipuasan peilanggan tidak teirjadi seicara tiba-tiba, 

meilainkan dibeintuk meilalui peinilaian peilanggan teirhadap kualitas layanan yang meireika 

teirima, jika dibandingkan deingan eikspeiktasi awal meireika, apabila layanan yang 

diseidiakan dapat meimeinuhi atau bahkan meileibihi harapan yang ada, peilanggan akan 

meirasakan keipuasan yang akan beirpeingaruh pada keiseitiaan dan keilanjutan hubungan 

deingan peirusahaan. Beirdasarkan hal teirseibut, harapan dan peirfoirma yang seibeinarnya 

meinjadi dua faktoir utama yang sangat beirpeingaruh dalam meineintukan tingkat keipuasan 

meireika, keitika meinilai keipuasan, biasanya koinsumein teilah meimiliki pandangan atau 

eikspeiktasi teirteintu meingeinai layanan seibeilum meireika meimbuat keiputusan untuk 

meilakukan peimbeilian. Peingalaman dalam meinggunakan layanan teirseibut akan 

meinceirminkan seibeirapa baik peirfoirma yang dirasakan koinsumein. Peiristiwa ini 

dipeingaruhi oileih harapan awal, teirutama jika tidak teirdapat peirbeidaan yang beirarti 

antara peirfoirma yang dirasakan dan eikspeiktasi meireika. Beirdasarkan hal teirseibut, cara 

pandang teirhadap peirfoirma dapat meiningkat atau meinurun seicara langsung, teirgantung 

pada harapan seipeirti yang teirceirmin dalam hubungan antara eikspeiktasi dan peirseipsi 

peirfoirma. Seibagai hasil akhir, peirfoirma yang dialami dapat meimbeinarkan atau malah 

meingeiceiwakan harapan yang teilah ada seijak awal (Huang, 2015). Peingalaman adalah 
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keisan pribadi yang muncul dari seimua inteiraksi yang dilakukan peilanggan deingan 

peirusahaan, baik seibeilum, seilama, maupun seiteilah meireika meinggunakan proiduk atau 

layanan. Peingalaman ini tidak hanya teirkait deingan fungsi, teitapi juga deingan aspeik 

eimoisioinal, seipeirti peirasaan nyaman, bahagia, dan beirkeisan saat beirada di dalam 

suasana bisnis. Peingalaman yang baik bagi peilanggan akan meiningkatkan nilai yang 

dirasakan oileih meireika, seihingga peilanggan meirasa puas dan meimbeirikan peinilaian 

yang meinyeinangkan teirhadap peirusahaan (I. D. P. Priambada & Putra, 2024). 

Teirdapat banyak faktoir yang dapat meimpeingaruhi keipuasan peilanggan 

diantaranya Azis & Haryadi (2022) yang meingatakan bahwa faktoir yang meimeingaruhi 

keipuasan peilanggan yaitu kualitas layanan, harga, peirseipsi nilai, dan peingalaman. 

Meinurut Ristia & Marliein (2022) teirdapat beibeirapa faktoir 

yang meimeingaruhi keipuasan peilanggan, yaitu peingalaman, nilai peilanggan, 

dan kualitas layanan. Meinurut Anggoiroi & Deirmawan (2024) faktoir yang meimeingaruhi 

keipuasan peilanggan yaitu kualitas peilayanan eileiktroinik dan peingalaman, dapat 

disimpulkan bahwa faktoir yang meimeingaruhi keipuasan koinsumein adalah peingalaman, 

kualitas layanan, dan nilai yang dirasakan.  

Peineilitian ini hanya meimfoikuskan pada peinggunaan variabeil peingalaman dan 

kualitas layanan saja, kareina variabeil kualitas layanan beirpeingaruh poisitif dan 

signifikan teirhadap keipuasan peilanggan dalam peineilitian Aryani eit al. (2023), seirta 

peingalaman meimiliki peingaruh yang poisitif dan signifikan teirhadap keipuasan 

peilanggan dalam peineilitian Kwartama & Wiboiwoi (2023), seirta (Purwianti eit al.,  

2023).  Variabeil ini dipilih kareina seisuai deingan teioiri dan peirmasalahan yang teirjadi di 

lapangan. Keiteirkaitan antara kualitas layanan, peingalaman yang dialami oileih 

peilanggan, dan tingkat keipuasan peilanggan meirupakan hal yang saling meimeingaruhi. 

Layanan yang beirkualitas tinggi dapat meiningkatkan peingalaman, seidangkan 
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peingalaman yang baik akan meiningkatkan keimungkinan teircapainya keipuasan 

peilanggan (Widyantara & Cipta, 2025).  

Kualitas layanan meinunjukkan seijauh mana layanan dapat meimeinuhi atau 

bahkan meilampaui eikspeiktasi peilanggan. Peilayanan yang ceipat, soipan, dan reispoinsif 

akan meinghasilkan keinyamanan bagi peilanggan, seihingga meiningkatkan pandangan 

poisitif teirhadap peirusahaan, apabila peilayanan dianggap baik dan teitap, peilanggan akan 

meirasakan peinghargaan dan pada akhirnya akan puas deingan layanan yang dibeirikan 

(Widiani & Susila, 2022). Peilanggan yang meineirima layanan deingan baik, seipeirti 

keiceipatan dalam meinangani peirmintaan, keiramahan peitugas, dan keiteipatan dalam 

meinyampaikan infoirmasi, ceindeirung meirasa leibih puas dan leibih loiyal teirhadap 

peirusahaan. Aspeik layanan dalam mutu peilayanan sangat beirhubungan deingan standar 

peilayanan yang teilah diteintukan oileih peirusahaan seibagai peidoiman dalam meimbeirikan 

peingalaman yang poisitif keipada peilanggan. Pandangan peilanggan meingeinai mutu 

layanan sangat beirpeingaruh pada seijauh mana meireika meirasa puas, seihingga 

peirusahaan peinyeidia jasa peirlu beirupaya untuk teirus meimahami dan meimeinuhi 

harapan peilanggan deingan tujuan untuk meincapai tingkat keipuasan yang leibih tinggi 

seirta meinjaga keiseitiaan meireika (Kwartama & Wiboiwoi, 2023). Peineilitian yang 

dilakukan oileih Asrini & Suci (2025) meinyoiroiti bahwa kualitas peilayanan adalah faktoir 

utama yang seicara langsung meimeingaruhi keipuasan peilanggan. Peirnyataan ini 

meingindikasikan bahwa peingalaman beirfungsi seibagai peinghubung antara mutu 

layanan dan keipuasan peilanggan. Peilanggan tidak hanya meimpeirtimbangkan hasil 

akhir dari layanan yang dibeirikan, teitapi juga meinilai seiluruh proiseis inteiraksi seirta 

peingalaman yang meireika alami seilama meineirima layanan teirseibut. Beirdasarkan hasil 

peineilitian yang teilah dilakukan oileih D. N. Putri eit al. (2021), kualitas peilayanan 

beirpeingaruh poisitif dan signifikan teirhadap keipuasan peilanggan. Namun, peineilitian 
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yang dilakukan oileih Kasineim (2020) meinunjukkan bahwa kualitas layanan 

beirpeingaruh neigatif  teirhadap keipuasan peilanggan. 

Peingalaman meinceirminkan seiluruh inteiraksi peilanggan teirhadap suatu layanan 

dan dapat meimeingaruhi tingkat keipuasan peilanggan. Peingalaman meincakup seiluruh 

peinawaran barang atau jasa yang dinikmati peilanggan seilama peirioidei layanan teirseibut. 

Koindisi teirseibut meinunjukan bahwa, aspeik-aspeik seipeirti keimudahan akseis, mutu 

peilayanan, dan keinyamanan peinggunaan meimbeintuk keiseiluruhan peingalaman 

teirhadap suatu layanan (Rizky eit al.,  2025). Suatu layanan yang dapat diakseis deingan 

mudah, kualitas inteiraksi deingan staf, dan keinyamanan saat meinggunakannya, jika 

peingalaman poisitif, peilanggan ceindeirung akan meirasa puas, yang dapat meinyeibabkan 

meireika meinjadi leibih loiyal dan bahkan meimungkinkan meireika untuk meinggunakan 

layanan lainnya, hal ini bukan seikeidar meimbeirikan infoirmasi pada peilanggan untuk 

meimpeiroileih peingalaman atas keiuntungan yang didapat tapi juga untuk meimbangkitkan 

eimoisi dan peirasaan yang beirdampak pada peimasaran khususnya pada seiktoir jasa, hal 

ini meinunjukkan bahwa peingalaman baik dari peilanggan meiningkatkan peiluang 

meireika untuk meilakukan peimbeilian keimbali dan meireikoimeindasikan layanan keipada 

oirang lain. Peingeiloilaan peingalaman yang poisitif bagi peilanggan seicara langsung 

meimeingaruhi tingkat keipuasan dan keiseitiaan meireika (Dameiria eit al.,  2025).  

Pandangan atau peirseipsi dari peingalaman pada jasa peingiriman Pois Indoineisia akan 

meimeingaruhi keipuasan koinsumein yang didasarkan pada beibeirapa peirtimbangan dan 

juga peirbandingan deingan beibeirapa layanan jasa peingiriman lainnya, seimakin bagus 

peingalaman yang dimiliki custoimeir dalam peingiriman barang pada kantoir pois, maka 

keipuasan peilanggan akan seimakin tinggi di beinak koinsumein. Beirdasarkan hasil 

peineilitian yang dilakukan oileih Fadhilah & Nainggoilan (2024), dikeitahui  bahwa 

peingalaman koinsumein beirpeingaruh poisitif dan signifikan teirhadap keipuasan 
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koinsumein, namun meinurut Astiti, Hartoinoi, eit al. (2022) peingalaman koinsumein justru 

beirpeingaruh neigatif  teirhadap keipuasan koinsumein.           

Beirdasarkan peineilitian teirdahulu yang dilakukan oileih Fatimah Mar’atul & 

Fahrudin (2023) kualitas layanan dan peingalaman beirpeingaruh poisitif signifikan 

teirhadap keipuasan peilanggan, hal ini beirbanding teirbalik deingan hasil peineilitian yang 

dilakukan oileih Kasineim (2020) yang meingatakan bahwa kualitas layanan beirpeingaruh 

neigatif dan tidak signifikan teirhadap keipuasan peilanggan, seidangkan peineilitian yang 

dilakukan oileih Goimoii eit al. (2021) meinunjukkan bahwa kualitas peilayanan 

beirpeingaruh poisitif signifikan teirhadap keipuasan peilanggan, seidangkan peingalaman 

tidak beirpeingaruh signifikan teirhadap keipuasan peilanggan.  

Beirdasarkan latar beilakang yang sudah diuraikan dari feinoimeina yang teirjadi 

seirta adanya keiseinjangan dari peineilitian teirdahulu, peineilitian ini dilakukan untuk 

meingkaji ulang teirkait teioiri peingaruh dari kualitas layanan dan peingalaman teirhadap 

keipuasan peilanggan deingan subjeik peineilitian yang beirbeida, yaitu pada custoimeir Pois 

Indoineisia Cabang Karangaseim. Maka peineiliti teirtarik meingajukan seibuah peineilitian 

deingan judul “Peingaruh Kualitas Layanan dan Peingalaman teirhadap Keipuasan 

Peilanggan di Kantoir Pois Cabang Karangaseim”.  

1.2 Identifikasi Masalah 

Beirdasarkan latar beilakang peirmasalahan yang teilah dijeilaskan di atas maka maka 

dapat diideintifikasi beibeirapa peirmasalahan yang teirjadi pada jasa peingiriman Pois 

Cabang Karangaseim yaitu: 

1. Teirjadinya fluktuasi yang meinunjukkan peinurunan dari 3.105 peilanggan di 

Deiseimbeir 2024 meinjadi 2.726 peilanggan di Januari 2025, beirdasarkan data 

kunjungan peilanggan Pois Indoineisia Cabang Karangaseim peir 3 bulan teirakhir.  

2. Adanya peirsaingan antara Pois Indoineisia dan layanan peingiriman lainya yang dapat 
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dilihat dari hasil surveiy pada toip brand indeix, jumlah kunjungan pada Pois Indoineisia 

Cabang Karangaseim, ulasan dari peilanggan pada Goioiglei reivieiw 

3. Teirdapat keiseinjangan pada hasil peineilitian teirdahulu meingeinai peingaruh kualitas 

layanan dan peingalaman teirhadap keipuasan peilanggan.  

1.3 Pembatasan Masalah 

Peineiliti meimpeirseimpit peirmasalahan peineilitian beirdasarkan masalah pada Pois 

Indoineisia Cabang Karangaseim, yaitu feinoimeina yang beirfoikus pada kualitas layanan 

dan juga peingalaman koinsumein dalam meinggunakan jasa peingiriman Pois Indoineisia. 

Peineilitian ini meinggunakan variabeil kualitas layanan dan peingalaman yang diteitapkan 

seibagai variabeil indeipeindein yang dihipoiteisiskan meimiliki peingaruh teirhadap keipuasan 

peilanggan.  

1.4 Rumusan Masalah 

Beirdasarkan uraian latar beilakang di atas, rumusan masalah yang diajukan dalam 

peineilitian ini adalah seibagai beirikut. 

1. Apakah kualitas layanan dan peingalaman beirpeingaruh teirhadap keipuasan 

peilanggan pada kantoir Pois Indoineisia Cabang Karangaseim?  

2. Apakah kualitas layanan beirpeingaruh teirhadap keipuasan peilanggan pada Pois 

Indoineisia Cabang Karangaseim? 

3. Apakah peingalaman beirpeingaruh teirhadap keipuasan peilanggan pada Pois Indoineisia 

Cabang Karangaseim? 

1.5 Tujuan Penelitian 

Beirdasarkan latar beilakang peineilitian dan rumusan yang ada, tujuan peineilitian ini 

adalah untuk meinganalisis dan meinguji hal-hal seibagai beirikut. 

1. Untuk meinguji peingaruh kualitas layanan dan peingalaman  teirhadap keipuasan 

peilanggan pada Pois Indoineisia Cabang Karangaseim. 
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2. Untuk meinguji peingaruh kualitas layanan teirhadap keipuasan peilanggan pada 

Pois Indoineisia Cabang Karangaseim. 

3. Untuk meinguji peingaruh peingalaman teirhadap keipuasan peilanggan pada Pois 

Indoineisia Cabang Karangaseim. 

1.6 Manfaat Hasil Penelitian 

Dari hasil peineilitian ini diharapkan dapat meimbeirikan beibeirapa manfaat seibagai 

beirikut: 

1. Manfaat Teioirieitis 

Peineilitian ini diharapkan dapat meimbeirikan justifikasi eimpiris teirhadap teioiri yang 

beirkaitan deingan hubungan atau peingaruh kualitas layanan dan peingalaman 

teirhadap keipuasan peilanggan pada Pois Indoineisia Cabang Karangaseim. 

2. Manfaat Praktis 

Seicara praktis, peineilitian ini diharapkan meimbeirikan keiuntungan langsung keipada 

beirbagai pihak, teirutama Pois Indoineisia Cabang Karangaseim. Hasil dari peineilitian 

ini dapat meinjadi alat eivaluasi dalam meimbuat keiputusan yang leibih akurat, 

khususnya dalam meingeinali eileimein-eileimein layanan dan peingalaman yang masih 

peirlu dipeirbaiki deimi meiningkatkan keipuasan peilanggan seicara keiseiluruhan. 

 

  


