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ABSTRAK 

 

Hijrah AL Maidah. 2022. Pengaruh Sumber Daya Insani, Loyalitas Konsumen,  

dan Kepuasan Konsumen terhadap Kualitas Pelayanan di Perusahaan Jasa 

Ekspedisi Hidayah Bersama di Kota Banjarmasin. Skripsi, Program Studi 

Ekonomi Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam. Pembimbing: Yusuf 

Asyahri, S.E.,M.E 

Kata Kunci: Sumber Daya Insani, Loyalitas Pelanggan, Kepuasan Konsumen, 

Kualitas Pelayanan 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh perusahaan yang bergerak dalam 

bidang jasa pengiriman yaitu jasa ekspedisi. Persaingan usaha dalam bidang 

ekspedisi tidak terhentikan dan semakin banyaknya jumlah perusahaan yang 

bergerak dalam bidang tersebut. Jasa ekspedisi Hidayah Bersama Banjarmasin 

merupakan salah satu perusahaan jasa ekspedisi yang melayani pengiriman dalam 

bentuk barang. Jasa ekspedisi Hidayah Bersama ini dari segi kualitas pelayanan 

terhadap konsumen masih tidak maksimal. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh sumber daya insani, loyalitas pelanggan dan kepuasan 

konsumen terhadap kualitas pelayanan di Perusahaan Jasa Ekspedisi Hidayah 

Bersama di Kota Banjarmasin.  

Jenis penelitian ini adalah penelitian lapangan (field research). Metode 

penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Sampel dalam penelitian ini 

menggunakan seluruh populasi yang ada di Jasa Ekspedisi Hidayah Bersama 

dengan pengambilan teknik sampling menggunakan Sampling Jenuh.  

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa sumber daya insani tidak 

berpengaruh secara parsial terhadap kualitas pelayanan di Perusahaan Jasa 

Ekspedisi Hidayah Bersama Banjarmasin diperoleh nilai thitung (-1,131) > ttabel  

(2,03951) dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05, loyalitas pelanggan tidak 

berpengaruh secara parsial terhadap kualitas pelayanan di Perusahaan Jasa 

Ekspedisi Hidayah Bersama diperoleh nilai thitung  (1,227) > ttabel (2,03951) dengan 

nilai signifikansi 0,000 < 0,05, sedangkan kepuasan konsumen berpengaruh secara 

parsial terhadap kualitas pelayanan di Perusahaan Jasa Ekspedisi Hidayah 

Bersama dipeoleh nilai thitung (6,116) > ttabel dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. 

Sumber daya insani, loyalitas pelanggan, dan kepuasan konsumen berpengaruh 

secara simultan terhadap kualitas pelayanan di Perusahaan Jasa Ekspedisi 

Hidayah Bersama dengan nilai diperoleh Fhitung  (28,647) > Ftabel (2,91) dengan 

nilai signifikansi 0,000 > 0,05. 
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MOTTO 

 

 “Hai orang-orang yang beriman, jadikanlah  sabar dan shalat sebagai 

penolongmu, sesungguhnya Allah bersama orang-orang yang sabar” 

(Q.S Al-Baqarah: 153) 

 

“IKHTIAR, TAWAKAL, IKHLAS & SABAR” 
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PERSEMBAHAN 

 

Allhamdulillah, puji dan syukur kepada Allah SWT, atas nikmat dan 

karunia nya  yang telah memberikan kesehatan, kemudahan dan kelancaran dalam 

penulisan dan penyusunan skripsi. ku persembahkan karya yang sangat sederhana 

ini kepada mereka orang-orang sangat berarti dalam hidupku. 

Teruntuk abah, mama, kakaku, yang sangat ku cinta dan ku sayangi, 

seseorang yang sangat istimewa dikehidupanku, terimakasih karna kalian selalu 

mendoakan setiap langkahku, menasehatiku, mendukung segala prosesku, sabar 

dengan prosesku, dan tidak pernah menuntut apapun dariku. Pesan kalian 

hanyalah jadilah manusia yang bersabar, ikhtiar dan selalu bertawakal, karna 

setiap proses kehidupan tidak ada yang mudah. Semoga kita semua selalu diberi 

kesehatan, agar kalian bisa melihat aku sukses suatu saat nanti. Aamiin 

yarabbal‟alamin.. 

Teruntuk dosen pembimbing, penguji dan seluruh dosen pengajar yang 

lainnya, yang telah memberikan ilmu yang sangat bermanfaat dan berharga, 

terimakasih banyak atas jasa kalian, semoga kalian selalu sehat, dimurahkan 

rezekinya, dan dilancarkan segala urusannya, semoga Allah SWT membalas 

kebaikan-kebaikkan kalian. Aamiin yarrabbal‟alamin.. 

Teruntuk teman-teman dan sahabat-sahabat seperjuanagan, terutama anak-

anak Lokal G Ekonomi Syariah 2018. Semangat untuk kita semua, semangat 

berjuang disemster akhir, banyak kenangan yang kita buat selama ± 3 tahun satu 

kelas yang tidak akan terlupakan. Semoga suatu saat kita semua bisa selalu terus 

menjalin hubungan silaturahmi. Aamiin yarabbal‟alamin.. 

Dan teruntuk semua sahabat-sahabat yang tidak bisa kusebutkan namanya 

satu persatu. Terimakasih yang sebanyak-banyaknya kepada kalian semua 

sisterfillah, kemaaan lagi, habuk, lokal g squad, gerabah, dan shinkau. 

Terimakasih karna kalian selalu mendukung dan membantuku, terimakasih 

banyak. Semoga kita semua selalu diberi kesahatan. Aamiin yarabbal‟alamin… 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-INDONESIA 

 

 Transliterasi kata Arab ke dalam huruf Latin dalam skripsi ini berpedoman 

pada Surat Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan 

Kebudayaan Republik Indonesia Tanggal 22 Januari 1988 Nomor 157/1987 dan 

0593/1987.  

I. Konsonan tunggal 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan ا

 Ba B be ب

 ta‟ T te ث

 s\a‟ s\ es (dengan titik di atas) ث

 Jim J je ج

 h}a‟ h} ha (dengan titik di bawah) ح

 kha‟ Kh ka dan ha خ

 Dal D de د

 z\al z\ zet (dengan titik di atas) ذ

 ra‟ R er ر

 Zai Z zet ز

 Sin S es س

 Syin Sy es dan ye ش

 s}ad s} es (dengan titik di bawah) ص

 d}ad} d} de (dengan titik di bawah) ض

 t}a‟ t} te (dengan titik di bawah) ط

 z}a‟ z} zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain „ koma terbalik di atas„ ع

 Gain G ge غ
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 fa‟ F ef ف

 Qaf Q qi ق

 Kaf K ka ك

 Lam L „el ل

 Mim M „em م

 Nun N „en ى

 Waw W we و

ٍ ha‟ H ha 

 Hamzah ` apostrof ء

 ya‟ Y ye ي

 

II. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap 

 Ditulis mutakabbir هتكبرّ

 Ditulis al-qudu>s القدوس

 

III. Ta’ marbutah di akhir kata 

a. Bila dimatikan ditulis h 

 Ditulis ja>mi’ah جاهعت

 Ditulis maktabah هكتبت

(ketentuan ini tidak diperlukan untuk kata-kata Arab yang sudah terserap 

dalam bahasa Indonesia, seperti salat, surat, ayat, zakat dan zebagainya, 

kecuali bila dikehendaki lafal aslinya). 

b. Bila diikuti dengan kata sandang „al‟ serta bacaan kedua terpisah, maka 

ditulis dengan h 

 Ditulis al-maktabah al-jami>lah الوكتبت الجويلت

 

IV. Vokal pendek 

  َ  fathah ditulis a 



 

 

x 

 

 

 

  َ  
Kasrah ditulis I 

  َ  

 
Dammah ditulis U 

 Fathah ditulis Syakara شكر

 Kasrah ditulis quri‟a قرأ

 Dammah ditulis yant}iqu يٌطق

 

V. Vokal panjang 

1 
fathah + alif 

 كاهلت

Ditulis 

ditulis 

a> 

ka>milah 

2 
fathah + ya mati 

 صلى

Ditulis 

ditulis 

a> 

s}alla> 

3 
kasrah + ya mati 

 شديد

Ditulis 

ditulis 

i> 

syadi>d 

4 
dammah + wawu mati 

 صدور

Ditulis 

ditulis 

u> 

s}udu>r 

 

VI. Vokal rangkap 

1 
fathah + ya mati 

 رويد

Ditulis 

ditulis 

ai 

ruwaidun 

2 
fathah + wawu mati 

 وفرعوى ذي الأوتاد

Ditulis 

ditulis 

au 

wa fir’auna z\i al-auta>d 

 

 

VII. Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan 

apostrof 

 Ditulis a’antum asyaddu khalqan أأًتن أشد خلقا
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VIII. Kata sandang alif+lam 

a. Bila diikuti huruf Qamariyyah  

 Ditulis al-Qur’a>n القراى

 Ditulis al-kita>b الكتاب

 

b. Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan diidgamkan  

 Ditulis as}-s}ubh}u الصبخ

 Ditulis as-sa>hirah الساهرة

 

IX. Penulisan Kata-Kata Dalam Rangkaian Kalimat 

Ditulis  menurut  bunyi  atau pengucapannya dengan menulis penulisannya 

 Ditulis birru al-wa>lidaini بر الوالديي

 Ditulis Iz\a asy-syamsu إذا الشوس
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Segala puji hanyalah bagi Allah Swt., atas segala limpahan karunia, nikmat, 

dan petunjuk-Nya sehingga pada akhirnya skripsi ini dapat terselesaikan. 

Shalawat serta salam selalu kita haturkan kepada panutan Nabi Besar Muhammad 

Saw., keluarga, sahabat, dan para pengikut beliau hingga akhir zaman. Lepas dari 
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salah satu syarat guna memperoleh gelar strata satu Sarjana Ekonomi, pada 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Antasari Banjarmasin 

Penulis menyadari sepenuhnya, telah banyak mendapatkan dukungan, 

bimbingan dan dorongan dari berbagai pihak yang telah menyumbankan pikiran, 

waktu, tenaga dan sebagainya. Oleh karena itu, pada kesempatan ini dengan 

setulus hati penulis mengucapkan terima kasih kepada: 

1. Bapak Dr. H. Sukarni,. M.Ag., selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Islam UIN Antasari Banjarmasin. 
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