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MOTO 

 

Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah) sebagian dari 

hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang Kami keluarkan dari 

bumi untuk kamu. Dan janganlah kamu memilih yang buruk-buruk lalu  

kamu nafkahkan dari padanya, padahal kamu sendiri tidak mau  

mengambilnya melainkan dengan memicingkan mata terhadapnya. 

 Dan ketahuilah, bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha Terpuji. 

(terjemahan Surat Al-Baqarah ayat 267)*) 

 

atau 

 

Penerapan manajemen kualitas dalam industri jasa menjadi kebutuhan pokok 

apabila ingin berkompetisi di pasar domestik, apalagi di pasar global. Layanan 

yang berkualitas akan memberikan kontribusi terhadap kepuasan pelanggan,                

pangsa pasar, dan profitabilitas perusahaan.**) 

 

atau 

 

Agar perusahaan berhasil dan mampu bertahan, maka penyampaian layanan 

yang berkualitas dianggap sebagai suatu strategi yang essensial.***) 

 

 

 

   *)    Departemen Agama Republik Indonesia. 1995. Al-Qur’an dan Terjemahannya.      

  Semarang: PT. Karya Toha Putra. 

   **
)     

Gaspersz, V. 1997. Manajemen Kualitas: Penerapan Konsep-konsep Kualitas dalam   

  Manajemen Bisnis Total. Jakarta: Gramedia Pustaka Utama. 

   ***
)
 Reicheld, F. and Sasser, Jr. Ew. 1990. Zero Defection: Quality Comes to Services.    

  Harvard Businnes Review. 
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 Kepuasan pelanggan merupakan tujuan utama PT. Herona Express Kantor 

Perwakilan Jember untuk menjaga keberlangsungan hidup dan berkembangnya 

perusahaan. Usaha memuaskan pelanggan dilakukan dengan membentuk persepsi 

positif berdasarkan kinerja karyawan yang berkualitas. Kualitas pelayanan mencakup  

kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik. Oleh karena itu perlu 

diadakan penelitian yang membahas keterkaitan antara kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan. Berdasarkan penjelasan tersebut, penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh kualitas pelayanan pengiriman barang terhadap kepuasan 

pelanggan dan mengetahui sub variabel yang berpengaruh dominan terhadap 

kepuasan pelanggan di PT. Herona Express Kantor Perwakilan Jember. 

 Jenis penelitian yang dilakukan adalah penelitian kuantitatif. Penentuan lokasi 

penelitian menggunakan purposive area yang dilaksanakan di PT. Herona Express 

Kantor Perwakilan Jember. Penentuan sampel menggunakan sampling aksidental 

dengan jumlah responden 40 orang. Sumber data dalam penelitian ini meliputi data 

primer dan sekunder. Metode pengumpulan data menggunakan metode angket, 

observasi, wawancara, dan dokumentasi. Angket dalam penelitian di uji 

menggunakan uji validitas dan reliabilitas. Teknik analisis data menggunakan analisis 

deskriptif dan analisis inferensial. 

Kualitas pelayanan pengiriman barang yang terdiri atas kehandalan, daya 

tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik PT. Herona Express Kantor Perwakilan 

Jember menunjukkan adanya pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 



viii 

 

Variabel kualitas pelayanan mempunyai hubungan sangat kuat terhadap kepuasan 

pelanggan sebesar 87,4%. Secara simultan memberikan sumbangan76,3% terhadap 

kepuasan pelanggan. Secara parsial sumbangan terbesar diberikan variabel 

kehandalan (37,4%), daya tanggap (8,8%), jaminan (12,4%), empati (6,1%), dan 

bukti fisik (11,6%) sedangkan sisanya sebesar 23,7% dipengaruhi variabel lain yang 

tidak diteliti. 
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