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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN
1. Konsonan

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan
dengan huruf dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan dengan huruf, sebagian
dilambangkan dengan tanda dan sebagian lain dilambangkan dengan huruf dan tanda

sekaligus. Berikut ini daftar huruf Arab dan transliterasinya dengan huruf latin.

Ilur;l;f Nanlie;gl: ruf Huruf Latin Nama
\ Alif Tidak dilambangkan |  1ldak dilambangkan
< Ba B Be
& Ta T Te
& sa & es (dengan titik di atas)
c Jim J Je
- ha h Ha (dengan titik di bawah)
¢ Kha Kh kadan ha
> Dal D De
R sal 7 zet (dengan titik di atas)
5 Ra R Er
5 Zai z Zet
o Sin S €s
U Syin Sy es dan ye
L sad S es (dengan titik di bawah)
o= dad d de (dengan titik di bawah)
1 ta t te (dengan titik di bawah)
1 za z zet (dengan titik di bawah)
& ‘ain Koma terbalik di atas
¢ Gain G Ge




Ef

- Fa F
) Qaf Q Ki
4 Kaf K Ka
J Lam L El
e Mim M Em
O Nun N En
5] Wau W We
> Ha H Ha
. Hamzah Apostrof
$ Ya Y Ye
2. Vokal

Vokal bahasa Arab seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal tunggal atau
monoftong dan vokal rangkap atau diftong.
a. Vokal Tunggal adalah vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda

atau harkat transliterasinya sebagai berikut:

Tanda Nama Huruf Latin Nama
_ fathah A A
s Kasrah I '
3 dommah U U

b. Vokal Rangkap adalah vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa

gabungan antara harkat dan huruf, transliterasinya gabungan huruf.

Tanda dan Huruf Nama Gabungan Nama

..... & fathah dan ya Ai adani
S fathah dan wau Au adanu




c. Maddah adalah vokal panjang yang lambangnya berupa harkat dan huruf,

transliterasinya berupa huruf dan tanda.

Harkat dan Huruf dan Nama
Huruf Nama Tanda
SN fathah dan alif . a dan garis atas
atau ya
G, Kasrah dan ya i i dan garis di bawah
5. dommah dan wau i u dan garis di atas

3. Ta Marbutah
Transliterasi untuk ta marbutah ada dua.
a. Ta marbutah hidup yaitu Ta marbutah yang hidup atau mendapat harkat fathah,
kasrah, dan dommabh, transliterasinya adalah /t/.
b. Ta marbutah mati yaitu Ta marbutah yang mati atau mendapat harkat sukun,
transliterasinya adalah /h/.

Kalau pada suatu kata yang akhir katanya ta marbutah diikuti oleh kata yang
menggunakan kata sandang al, serta bacaan kedua kata itu terpisah maka ta marbutah itu
ditransliterasikan dengan ha (h).

4. Syaddah (Tasydid)

Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan
sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid. Dalam transliterasi ini tanda syaddah
tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang sama dengan huruf yang diberi
tanda syaddah itu.

5. Kata Sandang

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu:J' .

Namun dalam tulisan transliterasinya kata sandang itu dibedakan antara kata sandang

yang diikuti oleh huruf syamsiah dengan kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariah.



a. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiah adalah kata sandang yang diikuti oleh huruf
syamsiah ditransliterasikan sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf /l/ diganti dengan
huruf yang sama dengan huruf yang langsung diikuti kata sandang itu.

b. Kata sandang yang diikuti hurufgamariah adalah kata sandang yang diikuti oleh huruf
gamariah ditransliterasikan sesuai dengan aturan yang digariskan didepan dan sesuai
dengan bunyinya.

Hamzah

Dinyatakan didepan Daftar Transliterasi Arab-Latin bahwa hamzah
ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, itu hanya terletak di tengah dan diakhir kata.

Bila hamzah itu diletakkan diawal Kkata, ia tidak dilambangkan, karena dalam tulisan

Arab berupa alif.

Penulisan Kata

Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim, mau pun huruf, ditulis terpisah. Bagi
kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab yang sudah lazim dirangkaikan
dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang dihilangkan maka dalam transliterasi
ini penulisan kata tersebut bisa dilakukan dengan dua cara: bisa dipisah perkata dan bisa
pula dirangkaikan.

Huruf Kapital

Meskipun dalam sistem kata sandang yang diikuti huruf tulisan Arab huruf
capital tidak dikenal, dalam transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan
huruf kapital seperti apa yang berlaku dalam EYD, diantaranya huruf kapital digunakan
untuk menuliskan huruf awal, nama diri dan permulaan kalimat. Bila nama diri itu dilalui
oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri

tesebut, bukan huruf awal kata sandangnya.



Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku dalam tulisan Arabnya
memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan dengan kata lain sehingga
ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf capital tidak dipergunakan.

Tajwid

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman transliterasi

ini merupakan bagian tak terpisahkan dengan ilmu tajwid. Karena itu keresmian

pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan pedoman tajwid.

Sumber: Tim Puslitbang Lektur Keagamaan. Pedoman Transliterasi Arab-Latin. Cetakan
Kelima. 2003. Jakarta: Proyek Pengkajian dan Pengembangan Lektur

Pendidikan Agama.



ABSTRAK

Nama : Nelly Suriani

Nim : 132300074

Judul Skripsi  : Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Pengiriman Surat Terhadap
Kepuasan Pelanggan Pada PT. Pos Indonesia (Persero) Padang
Sidimpuan.

Latar belakang masalah pada penelitian ini mengenai bisnis jasa pengiriman surat yang
usahanya bergerak di bidang jasa. Dalam penelitian ini yang dibahas tentang kualitas
pelayanan dituntut untuk mampu memberikan pelayanan yang baik kepada pelanggan.Oleh
karena itu, kepuasan pelanggan merupakan kunci kesuksesan suatu perusahaan dan kemajuan
untuk bertahan hidup di dalam persaingan globalisasi. Akan tetapi masih banyak pelanggan
yang mengajukan komplain terhadap customer service yang ada di PT. Pos Indonesia
(Persero) Padangsidimpuan, karena kurangnya kepuasan yang didapatkan pelanggan ketika
terjadi pengiriman salah salur, keterlambatan pengiriman. Akan tetapicustomer service yang
berada pada PT. Pos Indonesia (Persero) Padang sidimpuan selalu melayani pelanggan
dengan baik.

Teori yang digunakan dalam penelitian ini adalah teori tentang kualitas pelayanan dan
kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan ialah tingkat keunggulan yang diharapkan dan
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinganan pelanggan.,
sedangkan kepuasan pelanggan ialah tanggapan pemenuhan konsumen yaitu suatu
pertimbangan bahwa fitur barang atau jasa memberikan suatu tingkat pemenuhan terkait
konsumsi yang menyenangkan, jadi konsumen akan merasakan kepuasan apabila barang atau
jasa yang dikonsumsi tersebut dapat memenuhi kesenangan pelanggan.

Penelitian ini menggunakan analisis regresi linear sederhana dan didukung oleh uji
validitas, uji reliabilitas, uji normalitas, serta uji linearitas, dengan jenis penelitian kuantitatif.
Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner (angket) dengan sampel 91 pelanggan
dari 955 populasi (data per Januari-Desember 2016). Pengolahan data dilakukan dengan
SPSS versi 22.0.

Hasil penelitian ini menunjukkan secara parsialkualitas pelayanan berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan pelanggan karena nilai thiwng™> tranel, S€hingga (11,175 > 1,987).
Nilai R? sebesar 0,584 hal ini menunjukkan bahwa variasi variabel independent kualitas
pelayanan dapat menjelaskan variabel dependent kepuasan pelanggan sebesar 58,4%.
Sedangkan sisanya 41,6% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam
penelitian ini.

Kata Kunci :Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Berdasarkan tuntutan akan kebutuhan dan harapan kepada
kemampuan sumber daya manusia (SDM) dalam melaksanakan tugas secara
profesional, yang menjadi masalah adalah rendahnya tingkat kualitas
pelayanan bagi para penyelenggara jasa pelayanan yang telah menjadi
keluhan sebagian besar masyarakat pelanggannya. Perusahaan mampu
memberikan pelayanan yang baik kepada pelanggan bukan sesuatu yang
datang begitu saja, yang dapat dilakukan secara otomatis, walaupun dalam hal
ini staf pelayanan tersebut telah mempunyai masa kerja yang cukup lama
serta pekerjaan dibidang pelayanan bukan sesuatu yang asing baginya.*

Menurut peneliti PT. Pos Indonesia agar tetap bertahan ditengah
persaingan bisnis jasa pengiriman barang atau surat yaitu dengan terus
meningkatkan pelayanan kepada pelanggan, karena setiap perusahaan dituntut
untuk membuat pelanggan merasa puas dengan memberikan penawaran dan
pelayanan yang lebih baik. Pelayanan yang diberikan perusahaan-perusahaan
lainnya tidak jauh berbeda dengan pelayanan pada PT. Pos Indonesia, akan
tetapi pelayanan pada PT. Pos Indonesia tersebut masih terbatas seperti
pengiriman, transaksi dan sebagainya. Jadi PT. Pos Indonesia bersaing
dengan Bank, pegadaian. Demikian halnya dalam pengiriman seperti

Perusahaan Titip Kilat (Tiki).

'Bahrul Kirom, Mengukur Kinerja Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan (Bandung:
Pustaka Reka Cipta, 2015), him. 5.



Perusahaan akan berhasil memperoleh pelanggan dalam jumlah yang
banyak apabila dinilai dapat memberikan kepuasan bagi pelanggan.
Pelayanan yang menyenangkan akan membuat pelanggan merasa lebih puas
dalam menerima jasa yang diberikan oleh perusahaan. Pelanggan merupakan
raja, artinya seorang raja harus dipenuhi semua Kkeinginan dan
kebutuhannya.?Jadi pelanggan yang puas akan menceritakan kepuasannya
kepada 3 orang lain, sementara pelanggan yang tidak puas akan menceritakan
ketidakpuasannya kepada 10 orang lain. Artinya ketidakpuasan pelanggan
merupakan bom waktu yang kalau tidak segera dihentikan, akan meledak dan
mengakibatkan perusahaan atau organisasi jatuh. Oleh karena itu, tugas
terberat dari organisasi adalah bagaimana mencocokkan barang atau jasa yang
dihasilkan dengan kebutuhan dan kepuasan pelanggan.’

Dalam melayani pelanggan hal-hal yang perlu diperhatikan adalah
kepuasan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan. Untuk melayani
pelanggan salah satu hal yang paling penting diperhatikan adalah sarana dan
prasarana yang dimiliki perusahaan, seperti kursi antrian harus nyaman untuk
diduduki. Udara dalam ruangan juga harus tenang tidak berisik dan sejuk,
kelengkapan dan kenyamanan sarana dan prasarana ini akan mengakibatkan
pelanggan betah untuk berurusan dengan perusahaan. Kenyamanan pelanggan
juga sangat tergantung dari petugas customer service (CS) yang melayaninya,
petugas customer service (CS) harus ramah, sopan dan menarik. Di samping

itu, petugas customer service (CS) harus cepat tanggap, pandai bicara,

Kasmir, Manajemen Perbankan (Jakarta: PT. Raja Grafindo, 2000), him. 230.
M. Syamsul Ma’arif dan Hendri Tanjung, Manajemen Operasi (Jakarta: PT. Grasindo,
2003), him. 134.



menyenangkan, serta pintar. Petugas customer service (CS) juga harus
mampu memikat dan mengambil pelanggan, sehingga pelanggan semakin
tertarik.

Berdasarkan pengamatan penelitian ketidakpuasan pelanggan bisa
berpindah pada perusahaan lain. Dalam perusahaan terdapat banyak sebab
pelanggan kabur meninggalkan perusahaan, baik untuk sementara waktu atau
selamanya. Agar kejadian ini tidak terulang, maka seorang karyawan
perusahaan, terlebih lagi customer service (CS) harus tau sebab-sebab
pelanggan kabur meninggalkan perusahaan. Ada beberapa sebab pelanggan
meninggalkan perusahaan yakni pelayanan yang tidak memuaskan, produk
yang tidak baik, seperti keterlambatan pengiriman surat.*

Selama peneliti melakukan survei pada PT. Pos Indonesia (Persero)
Padangsidimpuan pelayanan yang paling tidak memuaskan terjadi bukan
setiap hari. Dengan itu pelanggan merasa tidak puas akibat pelayanan yang
kurang maksimal dan menghabiskan waktu untuk melakukan antrian pada
saat melakukan transaksi. Perlu adanya kebijakan perusahaan untuk
meningkatkan kualitas pelayanan dengan menempatkan sumber daya manusia
(SDM) berkualitas dan profesional pada lini terdepan, merupakan upaya
manajemen dalam mengantisipasi tuntutan kebutuhan masyarakat akan
pelayanan profesional dari produk usaha perusahaan yang bersangkutan.

Alasan diadakan penelitian pada PT. Pos Indonesia (Persero)

Padangsidimpuan yaitu karena selama ini, banyak orang menganggap bahwa

*Ibid., him. 232.



menggunakan jasa kantor pos tidak efektif dan kurang memadai, salah
satunya adalah jasa pengiriman surat yang membutuhkan waktu relatif lama
dan terkadang mengalami pengiriman salah salur. Selain itu, juga mengalami
keterlambatan pengiriman yang selama ini dikeluhkan oleh masyarakat dalam
menggunakan jasa pengiriman paket barang ke beberapa tempat dalam negeri
atau luar negeri. Selain itu munculnya pesaing baru yang bergerak dibidang
sama, sehingga membuat masyarakat untuk lebih selektif dalam memilih jasa
yang akan digunakan. Berikut data statistik jumlah pengunjung pada PT. Pos
Indonesia (Persero) Padangsidimpuan:
Tabel 1.1

Data Statistik Pengunjung PT. Pos Indonesia (Persero)
Padangsidimpuan Tahun 2016

Bulan Jumlah Pengunjung
Januari-April 360
Mei-Agustus 325
September-Desember 270

Sumber: Customer Service (CS) PT. Pos Indonesia (Persero) Padangsidimpuan

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa jumlah pelanggan yang
datang pada PT. Pos Indonesia (Persero) Padangsidimpuan mengalami
penurunan dari bulan September-Desember. Hal ini dapat dilihat bahwa pada
bulan Januari-April sejumlah 360 pelanggan, bulan berikutnya sejumlah 325
pelanggan dan pada bulan September-Desember sejumlah 270 pelanggan.
Berikut data mengenai keluhan pelanggan pada PT. Pos Indonesia (Persero)

Padangsidimpuan:



Tabel

1.2

Data Keluhan Pelanggan PT. Pos Indonesia (Persero)
Padangsidmpuan Tahun 2016

Bulan Jenis Keluhan
Salah Salur | Terlambat Rusak
Januari-April 8 13 1
Mei-Agustus 10 15 3
September-Desember 14 19 4

Sumber: Customer Servive (CS) PT. Pos Indonesia (Persero) Padangsidimpuan

Dari tabel 2 dijelaskan bahwa adanya peningkatan jumlah keluhan
pelanggan dari bulan ke bulan baik yang salah salur, terlambat, dan rusak.

Dimana pada bulan September-Desember memiliki jumlah keluhan terbanyak

dari pada bulan-bulan sebelumnya.

Berdasarkan pada uraian latar belakang masalah yang terjadi diatas
dapat diajukan sebuah penelitian dengan judul “ANALISIS PENGARUH
KUALITAS PELAYANAN PENGIRIMAN SURAT TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN PADA PT. POS INDONESIA (PERSERO)

PADANG SIDIMPUAN”.

Identifikasi Masalah

Dari uraian latar belakang masalah, peneliti dapat mengidentifikasi

faktor-faktor penyebab ketidak puasan pelanggan yakni:

1) Pelayanan yang kurang maksimal.

2) Kualitas produk/jasa pengiriman surat yang belum memuaskan.

3) Kerja tim karyawan untuk melayani pelanggan kurang baik.

4) Sikap sopan santun yang kurang baik.




Agar usaha yang dijalankan tetap bertahan dan maju terus maka
perusahaan harus mempertahankan dan meningkatkan pelayanan yang baik,
dalam kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan sesuai kebutuhan
dan keinginan pelanggan itu merupakan harapan perusahaan agar tetap
menggunakan jasa pelayanan yang disediakan perusahaan.

C. Batasan Masalah

Mengingat masalah yang akan diteliti cukup luas, banyak dan kadang-
kadang belum tuntas maka pengkajian secara lebih teliti perlu dilakukan.
Namun penulis hanya membatasi masalah pada kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan pada PT. Pos Indonesia (Persero) Padangsdimpuan.

D. Defenisi Operasional Variabel

Defenisi operasional merupakan bagian yang mendefenisikan sebuah
konsep/variabel agar dapat diukur, dengan cara melihat pada dimensi
(indikator) dari suatu konsep/variabel. Defenisi operasional lebih
menekankan kepada hal-hal yang dapat dijadikan sebagai ukuran/indikator
tersebut tidak abstrak, namun mudah diukur.*Sedangkan variabel adalah hal-
hal yang menjadi objek penelitian yang ditatap dalam suatu kegiatan
penelitian yang menunjukkan variasi baik secara kualitatif maupun

kuantitatif.®

SJuliansyah Noor, Metodologi Penelitian (Jakarta: Kencana Prenada Media Group, 2012),
him. 97.
®Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian (Jakarta: PT. Rineka Cipta, 2002), him. 9.



Tabel 1.3
Defenisi Operasional Variabel
Variabel Defenisi Indikator Skala
Pengukuran
Kualitas | Kualitas adalah berpusat - Bukti Fisik Skala Likert
Pelayanan | pada upaya pemenuhan (Tangible)

X) kebutuhan dan keinginan - Kehandalan
pelanggan serta (Reliability)
ketepatan - Empati
penyampainnya  untuk (Empathy)
mengimbangi  harapan - Jaminan
pelanggan.”  Sedangkan (Assurance)
pelayanan adalah suatu - Daya Tanggap
aktivitas atau (Responsiveness)
serangkaian aktivitas
yang bersifat tidak kasat
mata (tidak dapat diraba)
yang terjadi  sebagai
akibat adanya interaksi
antara konsumen dengan
karyawan atau hal-hal
lain yang disediakan oleh
perusahaan  pemberian
pelayanan yang
dimaksudkan untuk
memecahkan
permasalahan konsumen
atau pelanggan.®

Kepuasan | Kepuasan pelanggan - Mendapatkan Skala Likert
Pelanggan | adalah tingkat perasaan informasi  yang

(YY) konsumen setelah akurat.
membandingkan apa - Dapat memenuhi
yang telah ia terima dan kebutuhan
harapannya. Seorang pelanggan
pelanggan jika ia puas - Pelayanan yang
dengan nilai yang diberikan
diberikan oleh produk memuaskan.
atau jasa, sangat besar - Dimensi
kemungkinannya Kepuasan
menjadi pelanggan dalam Pelanggan.
waktu lama.’ - Ketidakpuasan

" Ibid.,him. 47.

8 Daryanto dan Ismanto Setyabudi, Konsumen dan Pelayanan Prima (Yogyakarta: Gava
Media, 2014), him. 135.
’Agus Sucipto, Studi Kelayakan Bisnis (Malang: UIN-Maliki Press, 2010), him. 59.




\ Pelanggan.

E. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang, identifikasi masalah, dan batasan
masalah. Maka disusun rumusan masalah penelitian sebagai berikut:
“Apakah kualitas pelayanan pengiriman surat berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan™?
F. Tujuan Penelitian
Sesuai dengan perumusan masalah diatas, maka tujuan dari penelitian
ini adalah “Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan pengiriman surat
terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Pos Indonesia (Persero)
Padangsidimpuan”.
G. Kegunaan Penelitian
Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Bagi Institut Agama Islam Negeri Padangsidimpuan
a. Menambah referensi pada perpustakaan Institut Agama Islam Negeri
Padangsidimpuan.
b. Sebagai bahan acuan dan referensi bagi peneliti yang berkeinginan
untuk melakukan penelitian pada masa yang akan datang.
2. Bagi Perusahaan
a. Untuk pedoman dalam memecahkan masalah-masalah yang timbul

pada PT. Pos Indonesia (Persero) Padangsidimpuan.



b. Dapat memberikan gambaran dan informasi yang berguna bagi
perusahaan dalam melakukan kebijakan dan strategi pemasaran yang
berkaitan dengan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.

3. Bagi Peneliti

a. Menambah wawasan dan untuk mengembangkan ilmu pengetahuan
di bangku kuliah.

b. Menambah pengetahuan peneliti khususnya di bidang ekonomi.

c. Menyelesaikan tugas akhir perkuliahan pada Institut Agama Islam
Negeri Padangsidimpuan (IAIN).

H. Sistematika Pembahasan

Penelitian ini dilakukan untuk mengarahkan peneliti agar lebih mudah
memahami hubungan satu bab dengan beberapa sub bab yaitu:

Bab Imembahas pendahuluan yang berisiLatar Belakang Masalah,
Identifikasi Masalah, Batasan Masalah, Defenisi Operasional Variabel,
Rumusan Masalah, Tujuan Penelitian, Kegunaan Penelitian, Sistematika
Pembahasan.

Bab Il peneliti memaparkan serta membahas Landasan Teori yang
terdiri dari Kerangka Teori, Penelitian Terdahulu sebagai bukti bahwa judul
yang di teliti sudah ada yang membahas sebelumnya, sebagai bukti bagi
peneliti untuk keaslian proposal sampai skripsi, Kerangka Pikir dan

Hipotesis.
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Bab 11l peneliti membahasmembahas tentang Metodologi Penelitian
yang terdiri dari Lokasi dan Waktu Penelitian, Jenis Penelitian, Populasi dan
Sampel, Instrumen Pengumpulan Data, dan Analisis Data.

Bab IV peneliti menguraikan hasil penelitian mengenai Pengaruh
Kualitas Pelayanan Pengiriman Surat Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada
PT. Pos Indonesia (Persero) Padangsidimpuan.

Bab V merupakan penutup yang terdiri dariKesimpulan dan Saran

yang diberikan peneliti.
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BAB |1
LANDASAN TEORI

A. Kerangka Teori

a.

50

him. 5.

KualitasPelayanan

1.

Pengertian Kualitas

Kualitas adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi
keinginan pelanggan. Kualitas harus dimulai dari kebutuhan
pelanggan dan berfikir pada persepsi pelanggan. Hal ini berarti
bahwa citra kualitas yang baik bukanlah berdasarkan sudut pandang
atau persepsi pihak penyedia jasa, melainkan berdasarkan sudut
pandang atau persepsi pelanggan.! Kualitas adalah derajat yang
dicapai oleh karakteristik yang inheren dalam memenuhi
persyaratan. Persyaratan dalam hal ini yaitu kebutuhan atau harapan
yang dinyatakan biasanya tersirat atau wajib.?

Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan
pelanggan. Kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan
untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan.
Dalam jangka panjang, perusahaan dapat meningkatkan kepuasan

pelanggan dimana perusahaan memaksimumkan pengalaman

M. Nur Nasution, Manajemen Jasa Terpadu (Jakarta: Ghalia Indonesia, 2004), him. 47-

2 Rambat dan Hamdani, Manajemen Pemasaran Jasa (Jakarta: Salemba Empat, 2001),
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pelanggan yang menyenangkan dan meminimumkan pengalaman
pelanggan yang kurang menyenangkan.
Pengertian Pelayanan

Pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas
yang bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi
sebagai akibat adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan
atau hal-hal lain yang disediakan oleh perusahaan pemberian
pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan permasalahan
konsumen atau pelanggan.® Pelayanan adalah kegiatan pemberian
jasa dari suatu pihak kepada pihak lainnya. Pelayanan yang baik
dilakukan secara ramah tamah, adil, cepat, tepat, dan dengan etika
yang baik sehingga memenuhi kebutuhan dan kepuasan bagi yang
menerimanya. Ramah tamah dimaksudkan bahwa pelayanan
dilakukan dengan wajah ceria, wajar, dan dengan etika yang baik
serta tidak menyinggung perasaan. Kualitas pelayanan merupakan
kemampuan merencanakan, menciptakan, dan menyerahkan produk
yang bermanfaat luar biasa bagi pelanggan.*

Kualitas Pelayanan

Definisi kualitas jasa berpusat pada upaya pemenuhan dan
keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk

mengimbangi harapan pelanggan. Menurut Wyckof kualitas jasa

® Daryanto dan Ismanto Setyabudi, Op. Cit., him. 134.
* Malayu S.P. Hasibuan, Dasar-dasar Perbankan (Jakarta: PT. Bumi Aksara, 2009), him.
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adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas
tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinganan pelanggan.
Dengan kata lain, ada dua faktor utama yang mempengaruhi kalitas
jasa, yaitu expected service dan perceved service, Parasuraman
mengemukakan apabila jasa yang diterima atau dirasakan (perceved
service) sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas jasa
dipersepsikan baik dan memuaskan.

Kualitas Pelayanan menurut Kotler dan Keller menyatakan
bahwa kualitas pelayanan adalah seluruh dari fitur suatu produk atau
jasa tergantung pada kemampuan pelanggan atau pun pengunjung
memuasakan kebutuhan yang diinginkan.”

4. Dimensi Kualitas Pelayanan

Untuk mencapai kualitas pelayanan ada beberapa dimensi
yang harus dimiliki yaitu:
a) Bukti Fisik (Tangible)

Bukti fisik (tangible) merupakan meliputi fasilitas fisik,
perlengkapan pegawai, dan sarana komunikasi. Hal ini bisa
berarti penampilan fasilitas fisik, seperti gedung dan ruangan,
tersedianya tempat parkir, kebersihan, kerapian dan kenyamanan
ruangan, kelengkapan peralatan komunikasi, dan penampilan
karyawan.

b) Kehandalan (Reliability)

’lbid., him. 47.
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Kehandalan  merupakan  kemampuan  perusahaan
memberikan pelayanan yang dijanjikan segera, akurat, dan
memuaskan.

Empati (Empathy)

Empati adalah kemudahan dalam melakukan hubungan,
komunikasi yang baik, perhatian dan memahami kebutuhan
pelanggan.

Jaminan (Assurance)

Jaminan adalah mencakup kompetensi, pengetahuan,
kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki
para staf bebas dari bahaya, resiko, atau keragu-raguan.

Daya Tanggap (Responsiveness)

Daya tanggap merupakan kemampuan  untuk
memberikan pelayanan dan membantu pelanggan dengan
segera. Dimensi ini berkaitan pada kecepatan pelayanan yang
diberikan kepada pelanggan, keinginan karyawan untuk

membantu para pelanggan.®

5. Jenis-Jenis Kualitas Pelayanan

a)

Jenis-jenis pelayanan terdiri dari:’
Pos Express
Merupakan layanan premium milik PT. Pos Indonesia

(Persero) untuk pengiriman cepat dan aman dengan jangkauan

®Ibid., him. 60.
" http://www.posindonesia.co.id/index.php/profil-perusahaan/produk-layanan, diakses pkl

10.15 tgl 31 Juli 2017


http://www.posindonesia.co.id/index.php/profil-perusahaan/produk-layanan

b)

d)

15

luas ke seluruh wilayah indonesia. Menjadi pilihan tepat dan
terpercaya untuk mengirim dokumen, surat, paket serta barang
dagangan online.

Layanan Pos Biasa (Standar)

Merupakan layanan pengiriman paket dengan tarif paling
ekonomis. Pengiriman barang melalui paket pos biasa
menjangkau seluruh pelosok Indonesia.

Layanan Paket Pos

Layanan pengiriman barang yang dapat dilakukan semua
PT. Pos Indonesia (Persero) untuk perhubung dalam negeri
maupun luar negeri dengan klasifikasinya berdasarkan cara
pengangkutannya yaitu Paket Pos Darurat, Paket Pos Laut dan
Paket Pos Udara.

Layanan Giro Pos

Layanan keuangan untuk menabung, menyimpan dan
membayar berbagai transaksi baik untuk pemegang rekening
perseorangan maupun badan hukum (Perusahaan) yang ada
hubungannya dengan keperluan dinas.

Layanan Wesel Pos

Yaitu transfer uang yang diposkan sebagai solusi kiriman
seluruh Indonesia dengan klasifikasi. Jangkauan luas, sehingga
memberikan kemudahan untuk melakukan transfer dan

pengambilan uang melalui kantor pos terdekat.
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Admail Pos

Unit bisnis yang dihadirkan oleh PT. Pos Indonesia
(Persero) untuk memberikan dukungan nyata bagi business-
customer. Kehadiran unit khusus ini, selain sebagai jawaban atas
tantangan bisnis yang dihadapi, sekaligus memberikan solusi

terintegrasi bagi para pelanggan korporat.

Dasar-dasar Kualitas Pelayanan

Agar pelayanan yang diberikan perusahaan dapat memuaskan

pelanggan, maka harus memiliki dasa-dasar pelayanan yang kokoh.

Berikut ini akan dijelaskan dasar-dasar pelayanan yang harus

dipahami yaitu:

a)

b)

c)

d)

f)

9)
h)

Berpakaian dan berpenampilan yang rapi dan bersih.

Percaya diri, bersikap akrab, dan penuh dengan senyuman.
Menyapa dengan lembut dan berusaha menyebutkan nama jika
mengenal pelanggan.

Tenang, sopan, hormat, tekun mendengarkan pembicaraan.
Berbicara dengan bahasa yang baik dan benar.

Bergairah melayani pelanggan  serta  menunjukkan
kemampuannya.

Jangan menyela dan memotong pembicaraan.

Mampu meyakinkan pelanggan serta memberikan kepuasan.
Jika tidak sanggup menangani permasalahan yang ada, minta

bantuan.
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j) Bila belum dapat melayani, beritahukan kapan akan melayani.
7. Ciri-Ciri Pelayanan Yang Baik
Dalam melayani pelanggan hal-hal yang perlu diperhatikan
adalah kepuasan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan. Puas
artinya pelanggan akan merasa semua keinginan dan kebutuhannya
dapat dilakukan secara tepat waktu.
Berikut ini ciri-ciri pelayanan yang baik adalah sebagai
berikut:
a) Tersedia sarana dan prasarana yang baik.
b) Tersedia personil yang baik.
c) Bertanggup jawab kepada setiap pelanggan sejak awal hingga
selesai.
d) Mampu melayani secara cepat dan tepat.
e) Mampu berkomunikasi
f) Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi.
g) Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik.
h) Berusaha memahami kebutuhan pelanggan, dan
i) Mampu memberikan kepercayaan kepada pelanggan.®
Menurut kasmir etika pelayanan yang patut kita berikan
kepada pelanggan adalah sebagai berikut:®
a) Beri kesempatan pelanggan berbicara untuk mengemukakan

keinginannya.

8Kasmir, Manajemen Perbankan (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 2014), him. 221-
229
*Ibid., him. 231.
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b) Dengarkan baik-baik.
c) Jangan menyela pembicaraan sebelum pelanggan selesai
berbicara.

d) Ajukan pertanyaan setelah pelanggan selesai berbicara.
e) Jangan marah dan mudah tersinggung.
f) Jangan mendebat pelanggan.
g) Jaga sikap sopan santun, ramah dan selalu berlaku tenang.
h) Jangan menangani hal-hal yang bukan pekerjaannya.
i)  Tunjukkan sikap perhatian dan sikap ingin membantu.
Kualitas Pelayanan Menurut Perspektif Islam

Pelayanan yang baik menurut pandangan Islam ialah
pelayanan yang sesui dengan standar syariah. Dalam melakukan
pelayanan perlu menerapkan sistem syariah atau menghadirkan nilai-
nilai spiritual yakni mengingat kebesaran Allah swt supaya Kkita
terbebas dari sifat-sifat kecurangan, kebohongan, kelicikan dan
penipuan dalam melakukan transaksi. Ketika melakukan pelayanan
perlu menerapkan prinsip ataupun sikap yaitu:

Bersikap Melayani dan Rendah hati (Khidmah) merupakan
sikap utama dari seorang pemasar. Sikap yang melekat dalam
melayani adalah sikap sopan, santun, dan rendah hati. Orang yang

beriman diperintahkan untuk bermurah hati, sopan dan bersahabat
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saat berelasi dengan mitra bisnisnya.’® Di dalam Al-Qur’an
diperintahkan agar kaum muslimin bersikap lembut dan sopan
santun ketika berbicara dan melayani pelanggan. Allah berfirman

dalam surat Al-bagarah ayat 83.

% @ - IS i -~ -~ P ~/// /?/52/
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Artinya: Dan (ingatlah), ketika Kami mengambil janji dari Bani
Israil (yaitu): janganlah kamu menyembah selain Allah, dan
berbuat kebaikanlah kepada ibu bapa, kaum kerabat, anak-
anak yatim, dan orang-orang miskin, serta ucapkanlah kata-
kata yang baik kepada manusia, Dirikanlah shalat dan
tunaikanlah zakat. kemudian kamu tidak memenuhi janji
itu, kecuali sebahagian kecil daripada kamu, dan kamu
selalu berpaling.'!

Kata w.> .\l 1449 pada ayat ini Allah memerintahkan mereka

agar berbuat baik terhadap orang-orang tertentu yaitu kedua orang

tua, kaum kerabat, anak-anak yatim dan orang-orang miskin. Sebab

' Hermawan Kartajaya dan Muhammad Syakir Sula, Syariah Marketing (Bandung: PT Mizan
Pustaka, 2008), him. 70

' Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahannya (Bandung: CV. Jumanatul ‘Ali-
ART, 2004), him 12.
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mustahil seseorang bisa berbuat baik kepada semua orang. Oleh
karena itu secara umum Allah memerintahkan mereka agar bergaul
dengan baik dan melaksanakan amar ma’ruf nahi mungkar kepada
orang-orang yang tidak termasuk dalam golongan yang disebutkan
dalam ayat di atas, dengan perlakuan yang baik dan bisa
mendatangkan manfaat bagi kehidupan agama dan dunia.*?
b. Kepuasan Pelanggan
1. Pengertian Pelanggan
Pelanggan merupakan konsumen yang membeli atau
menggunakan produk yang dijual atau ditawarkan oleh
Bank/Perusahaan. Menurut Dwi Suwiknyo pelanggan merupakan
yang memperoleh fasilitas kredit atau pembiayaan berdasarkan
prinsip syariah atau yang dipersamakan dengan itu berdasarkan
perjanjian Bank dengan pelanggan yang menempatkan dananya
dengan pelanggan yang bersangkutan.
a. Sifat-sifat Pelanggan
Agar dalam pelayanan yang diberikan benar-benar prima
sehingga pelanggan merasa terpenuhi segala keinginan dan
kebutuhannya, maka seorang pelanggan harus mengenal betul
perilaku pelanggan secara umum. Berikut uni adalah perilaku
atau sifat-sifat pelanggan yakni:

a) Pelanggan sebagai raja

2 Ahmad Musthafa Al-Maraghiy, Terjemah Tafsir Al-Maragi Juz 1,2 dan 3 (CV. Toha
Putra: Semarang, 1989), him. 285.
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d)

€)
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Artinya seorang raja harus dipenuhi semua
keinginan dan kebutuhannya. Pelayanan yang diberikan
haruslah seperti melayani seorang raja dalam arti masih
dalam batas-batas etika dan moral dengan tidak
merendahkan derajat Customer Service (CS) itu sendiri.
Mau dipenuhi keinginan dan kebutuhannya.

Kedatangan pelanggan adalah keinginan memenuhi
hasrat atau keinginannya agar terpenuhi, baik berupa
informasi, pengisian aplikasi atau keluhan-keluhan.

Tidak mau didebat dan tidak mau disinggung

Sudah merupakan hukum alam bahwa pelanggan
paling tidak suka dibantah dan didebat. Usahakan setiap
pelayanan dilakukan melalui diskusi yang santai dan rileks.
Pandai-pandailah mengemukakan pendapat sehingga
pelanggan tidak mudah tersinggung.

Pelanggan mau diperhatikan

Pelanggan vyang datang keperusahaan pada
hakikatnya ingin memperoleh perhatian jangan sekali-kali
menyepelekan atau membiarkan pelanggan, berikan
perhatian secara penuh sehingga pelanggan benar-benar
merasa diperhatikan,

Pelanggan merupakan sumber pendapatan perusahaan
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Pendapatan utama perusahaan adalah dari transaksi
yang dilakukan oleh pelanggan. Oleh karena itu, jika
membiarkan pelanggan berarti menghilangkan pendapatan.
Pelanggan merupakan sumber pendapatan yang harus

dijaga.

b. Cara-Cara Membuat Pelanggan Berminat

Agar pelanggan tidak kabur dari perusahaan kita perlu

dicarikan jalan keluarnya. Cara-cara mengatasi tersebut harus

dilihat dari masalah-masalah yang pernah dihadapi. Cara lain

dengan mempelajari pengalaman perusahaan lain terhadap

berbagai kasus yang dialami, baik oleh kita sendiri maupun

perusahaan lain. Berikut ini hal-hal yang harus diperhatikan agar

pelanggan berminat berurusan dengan perusahaan secara

keseluruhan, yaitu:

a)

b)

Karyawan harus menarik baik dari segi penampilan, gaya
bicara, maupun  gerak-geriknya  sehingga  tidak
membosankan.

Cepat tanggap terhadap keinginan pelanggan dan cepat
mengerjakan atau melayani pelanggan.

Ruang tunggu yang tenang dan nyaman sehingga begitu

pelanggan masuk dapat merasakannya.
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d) Brosur yang tersedia lengkap dan mampu menjelaskan
segala sesuatu sehingga sesuai dengan keinginan
pelanggan.’®

Pengertian Kepuasan

Kepuasan bisa diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu
atau membuat sesuatu memadai.Kepuasan adalah membandingkan
suatu tindakan untuk memaksimsalkan tindakan sehingga dapat
meminimalkan sebuah persyaratan.* Untuk menciptakan kepuasan
pelanggan, diperlukan dukungan dari semua sumber daya organisasi,
serta tanggung jawab penuh pimpinan tingkat korporat. Karyawan
sebagai garis terdepan menjadi ujung tombak perusahaan yang
berintekrasi  langsung dengan pelanggan dan berkewajiban
memberikan pelayanan kepada pelanggan, maka karyawan harus
dipuaskan terlebih kebutuhannya.®
Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu indikator
keberhasilan suatu usaha. Hal ini sudah menjadi kepercayaan umum
karena dengan memuaskan konsumen, organisasi dapat
meningkatkan tingkat keuntungannya dan mendapatkan pangsa pasar

yang lebih luas.

 Kotler dan Keller, Manajemen Pemasaran (Jakarta: PT. Gelora Aksara Pratama, 2009),

him. 292.

4 Veitzal Rivai dan Deddy Mulyadi, Kepemimpinan dan Perilaku Organisasi (Jakarta:
PT Raja Grafindo Persada, 2003), him. 153.
1> Ali Hasan, Marketing (Jakarta: PT. Buku Kita, 2008), him. 72.
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Kepuasan pelanggan menjadi target setiap perusahaan yang
menyadari akan pentingnya pelanggan sebagai kunci beroperasinya
perusahaan selama mungkin. Dari kepuasan pelanggan akan muncul
kesetiaan pelanggan yang diharapkan oleh semua perusahaan.

Menurut Kasmir “pelayanan adalah tindakan atau perbuatan
seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada
pelanggan.Pelayanan yang baik harus dilakukan secara ramah tamah,
adil, cepat, dan dengan etika yang baik sehingga memenuhi
kebutuhan dan kepuasan bagi yang menerimanya.*®

Menurut Zeithaml et al dalam buku Budi Haryono kepuasan
pelanggan ialah tanggapan pemenuhan konsumen, Yyaitu
pertimbangan bahwa fitur barang dan jasa memberikan suatu tingkat
pemenuhan terkait konsumsi yang menyenangkan, jadi konsumen
ataupun pelanggan akan merasakan puas apabila barang ataupun jasa
yang dikonsumsi tersebut dapat memenuhi kesenangannya.*’

Allah berfirman dalam surat Al-bagarah ayat 83.
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159. Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah lembut
terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah
mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. karena itu ma'afkanlah mereka,
mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka dalam
urusan itu. kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, Maka
bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang
bertawakkal kepada-Nya™.

a

Dalam ayat ini allah menjelas dalam konteks kepuasan pelanggan,

intraksi antara pelanggan dan pembeli (hubungan baik manusia), ayat ini

'® Kasmir, Etika Customer ( Jakarta: Kencana, 2010), him. 15.

Y Budi Haryono, How To Win Customer Through Customer Service With Heart
(Yogyakarta: C.V Andi Offset, 2016),hIm. 89.

'® Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahannya (Bandung: CV. Jumanatul *Ali-
ART, 2004), him 72
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memberikan pedoman kepada mukmin (pelanggan) agar berlemah lembut

(memuaskan kepada obyek custemer/pelanggan)

Kepuasan pelanggan dapat didefinisikan secara sederhana
sebagai suatu keadaan dimana kebutuhan, keinginan, dan harapan
pelanggan dapat terpenuhi melalui produk yang dikonsumsi. Jika
pelanggan merasakan bahwa kualitas dari produk melebihi
kebutuhan, harapan, dan keinginan konsumen maka kepuasan
pelanggan akan semakin tinggi.*® Pelanggan yang puas akan loyal
terhadap perusahaan, pelanggan yang puas tetap setia membeli ulang
dan merekomendasikan kepada pelanggan lain, ini merupakan hasil
dari kinerja customer service yang kompeten dan terampil dalam
memberikan pelayanan yang unggul terhadap pelanggan.

a. [Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan
Berdasarkan studi literature, terdapat lima faktor utama

kepuasan pelanggan yaitu:

1) Kualitas Produk
Pelanggan akan merasa puas apabila membeli dan
menggunakan produk yang ternyata mempunyai kualitas
yang baik.

2) Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan sangat tergantung pada tiga hal yaitu

sistem, teknologi, dan manusia. Faktor manusia memegang

% Nur Rianto Al Arif, Dasar-dasar Pemasaran Bank Syariah (Bandung: Alfabeta,

2012),him. 48.
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4)

5)
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kontribusi sebesar 70%. Tidak mengherankan kepuasan
terhadap kualitas pelayanan biasanya sulit ditiru.
Pembentukan sikap dan perilaku yang seiring dengan
keinginan perusahaan ciptakan bukanlah pekerjaan yang
mudah. Pembenahan harus dilakukan mulai dari proses
recruitment, pelatihan, dan budaya kerja

Harga

Pelanggan yang sensitif harga murah adalah sumber
kepuasan yang penting, karena mereka akan mendapatkan
value of money yang tinggi. Bagi pelanggan yang tidak
sensitif terhadap harga, komponen harga relatif tidak
penting bagi mereka.

Faktor Emosional

Untuk beberapa produk yang berhubungan dengan gaya
hidup, seperti mobil, kosmetik dan pakaian, faktor
emosional menempati tempat yang penting untuk
menentukan kepuasan pelanggan. Rasa bangga, rasa
percaya diri simbol sukses bagian dari kelompok orang
penting dan sebagainya adalah contoh-contoh nilai
emosional yang mendasari kepuasan pelanggan.

Biaya dan Kemudahan

Pelanggan akan semakin puas apabila relative murah,

nyaman, dan efisien dalam mendapatkan produk atau
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pelayanan. Peran customer service pendorong kepuasan
pelanggan tentunya tidak sama antara customer service
yang satu dengan customer service yang lain, masing-
masing customer service memiliki bobotnya masing-masing
sesuai dengan industri perusahaan dan kebutuhan dari para
pelanggan yang dimilikinya.

Menurut Zeithaml et al dalam buku karangan Budi
Haryono kepuasan pelanggan di tentukan oleh beberapa faktor
yaitu:?°
1) Fitur produk dan layanan

Fitur produk dan layanan yang diterima akan dievaluasi
pelanggan/ peserta. Apakah produk dan layanan tersebut
mampu memberikan kepuasan atau tidak bagi para
pelanggan.
2) Emosi Pelanggan
Emosi pelanggan (senang/gembira atau sedih/susah) akan
mempengaruhi  kepuasan pelanggan dalam menerima
layanan yang diberikan oleh customer service ataupun
perusahaan.

3) Atribut dari Keberhasilan/kegagalan layanan

2% Budi Haryono, Op, Cit., him. 90.
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Apakah layanan yang diberikan customer service istimewa
atau mengecewakan. Layanan yang diberikan menjadi
alasan yang akan mempengaruhi kepuasan pelanggan.

4) Persepsi akan kewajaran dan keadilan
Kepuasan pelanggan akan dipengaruhi oleh kewajaran dan
keadilan yang diterima pelanggan ketika menerima
pelayanan jika dibandingkan dengan yang diterima oleh
pelanggan lain.

5) Pelanggan yang lain, anggota keluarga dan rekan
Kepuasan pelanggan juga dapat dipengaruhi oleh pelanggan
yang lain, anggota keluarga, ataupun rekannya.

Menjaga agar pelanggan tetap puas bukanlah suatu
pekerjaan yang mudah. Namun demikian, perusahaan melalui
customer servicenya harus dapat mengelolanya dengan baik di
tengah arus perubahan dan persaingan di pasar. Disamping itu
perusahaan juga perlu mengusahakan beberapa hal yaitu, mutu
layanan harus standar dan konsisten, petugas baru dan petugas
lama tetap berpegang teguh pada ketentuan perusahaan serta
fasilitas yang seharusnya ada harus secara konsisten diadakan.?*

4. Macam-Macam Kepuasan Pelanggan

Kepuasan dibagi menjadi dua macam yaitu:

2L 1bid., hlm. 54-70
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a) Kepuasan fungsional merupakan kepuasan yang diperoleh dari
suatu produk yang dimanfaatkan.

b) Kepuasan psikologis merupakan kepuasan yang diperoleh dari
atribut yang bersifat tidak berwujud dari produk.?

Pengukuran  konsumen sangatlah  penting untuk
dilakukan karena memberikan informasi bermanfaat bagi
perusahaan pemegang saham, investor, pemerintah dan
konsumen. Ada enam konsep inti mengenai obyek pengukuran.
Berikut ini adalah enam indikator kepuasan pelanggan.

a) Kepuasan pelanggan keseluruhan (overaal customer
satisfaction). Pelanggan langsung ditanya seberapa puas
dengan produk atau jasa kepuasan diukur berdasarkan
produk atau jasa perusahaan bersangkutan dan
membandingkan dengan tingkat kepuasan keseluruhan
terhadap produk atau jasa pesaing.

b) Konfirmasi harapan. Kepuasan tidak diukur langsung
namun  disimpulkan  berdasarkan  kesesuaian/tidak
kesesuaian antara harapan pelanggan dengan kinerja actual
produk pada sejumlah atribut atau dimensi penting.

¢) Minat pengiriman ulang. Minat pengiriman ulang kepuasan

pelanggan diukur berdasarkan perilaku dengan jalan

22 Agus Sucipto, Studi Kelayakan Bisnis (Malang: Aditya Media, 2010), him. 60.
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menanyakan pelanggan apakah akan melakukan pengiriman
atau menggunakan jasa perusahaan lain.

d) Kesediaan untuk merekomendasi. Dalam kasus produk yang
pembelian ulangnya relative lama atau bukan hanya terjadi
pembelian (seperti pembelian mobil, rumah, asuransi jiwa,
tour keliling) kesediaan pelanggan untuk
merekomendasikan produk kepada teman atau keluarga.

e) Dimensi kepuasan pelanggan.  Mengidentifikasikan
dimensi-dimensi kunci kepuasan pelanggan dan meminta
pelanggan menilai produk atau jasa perusahaan
bersangkutan berdasarkan dari spesifikasi, seperti kecepatan
layanan, fasilitas karyawan atau keramahan staff meminta
pelanggan menilai produk atau jasa pesaing berdasarkan
spesifikasi dan dimensi-dimensi yang paling penting dalam
menilai kepuasan pelanggan keseluruhan.

f) Ketidakpuasan pelanggan. Ketidakpuasan pelanggan
meliputi komplain, retur, biaya garansi, produk, tukar
negatif dan konsumen yang beralih ke pesaing.?

B. Penelitian Terdahulu
Sebagai pertimbangan dan acuan perbandingan untuk landasan

penelitian yang akan dilakukan oleh peneliti, maka peneliti mengambil

Zhttp://www.teguhhadisantoso.com/6-indikator-kepuasan-konsumen-menurut-
tjiptono. diakses pkl 14.00 wib, tgl 25 Maret 2017.



http://www.teguhhadisantoso.com/6-indikator-kepuasan-konsumen-menurut-tjiptono.%20diakses%20pkl%2014.00
http://www.teguhhadisantoso.com/6-indikator-kepuasan-konsumen-menurut-tjiptono.%20diakses%20pkl%2014.00
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sebuah penelitian terdahulu yang berhubungan dengan analisis pengaruh

kualitas pelayanan pengiriman surat terhadap kepuasan pelanggan, yaitu:

Tabel 2.1
Penelitian Terdahulu

No Penulis p Jud_u_l Ha_5|! Perbedaan Persamaan
enelitian Penelitian
1 | Ratih “Analisis Dari hasil | Perbedaannya Sama-sama
Hardiyati, Pengaruh penelitian dapat | dengan Ratih | meneliti
Fakultas Kualitas diketahui Hardiyati kualitas
Ekonomi Pelayanan bahwa, membahas, pelayanan
(skripsi  di | Terhadap penelitian Analisis Pengaruh | terhadap
Universitas | Kepuasan menggunakan Kualitas kepuasan
Diponegoro | Konsumen analisis regresi | Pelayanan pelanggan
Semarang Menggunakan | linier berganda | Terhadap pada variabel
tahun 2010) | Jasa digunakan untuk | Kepuasan bebas dan
Penginapan mengetahui ada | Konsumen variabel
(Villa) tidaknya Menggunakan terikat
Agrowisata pengaruh Jasa Penginapan | (kepuasan
Kebun Teh | tangibles (X1), | (Villa) pelanggan).
Pagilaran”. reliability (X2), | Agrowisata
Responsiveness | Kebun Teh
(X3), assurance | Pagilaran.
(X4)  empathy | Sementara
(X5) terhadap | Penulis
kepuasan membahas
konsumen (Y) | tentang  Analisis
dalam Pengaruh Kualitas
menggunakan Pelayanana
jasa villa | Pengiriman Surat
Agrowisata Terhadap
Kebun Teh | Kepuasan
Pagilaran. Pelanggan Pada
Model PT. Pos Indonesia
hubungan nilai | (Persero)
pelanggan Padangsidimpuan.

dengan variabel-
variabel tersebut
dapat  disusun
dalam  fungsi
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atau
persamaan.?*

Ida
Manullang,
Fakultas
lImu
Manajemen
(Skripsi  di
Universitas
Sumatera
Utara
Medan
tahun 2008)

“Pengaruh
Kualitas
Pelayanan
Terhadap
Kepuasan
Pelanggan Jasa
Penerbangan
PT. Garuda
Indonesia
Airlines di
Bandara
Polonia
Medan”.

Hasil penelitian
menunjukkan
bahwa kualitas
pelayanan yang
dilihat dari 5
dimensi:
tangibles,
reliability,
responsivenes,
assurance, dan
empathy secara
simultan
maupun parsial
berpengaruh
signifikan
terhadap
kepuasan
pelanggan.
Variabel
dominan
memiliki
pengaruh
signifikan
adalah
reliability. Nilai
koefisien
determinasi (R
Square)
diperoleh 54,5%
hal ini berarti
bahwa variabel
mampu
menjelaskan
variabel terikat.
Sedangkan
sisanya sebesar
45,5%
dijelaskan oleh

yang

variabel bebas
lainnya yang
tidak

Perbedaannya
dengan
Manullang
membahas,
Pengaruh Kualitas
Pelayanan
Terhadap
Kepuasan
Pelanggan  Jasa
Penerbangan PT.
Garuda Indonesia
Airlines di
Bandara Polonia
Medan.
Sementara penulis
membahas
tentang  Analisis
Pengaruh Kualitas
Pelayanana
Pengiriman Surat
Terhadap
Kepuasan
Pelanggan Pada
PT. Pos Indonesia
(Persero)
Padangsidimpuan.

Ida

Sama-sama
meneliti
kualitas
pelayanan
terhadap
kepuasan
pelanggan
pada variabel
bebas dan
variabel
terikat
(kepuasan
pelanggan).

2 Ratih Hardiyati, Skripsi Universitas Diponegoro Semarang, 2010. Diakses pkl 10.15
wib tgl 06 April 2017.
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dimasukkan
dalam modal
penelitian ini.®
Hifni  Ali | “Analisis Dari analisis | Perbedaannya Sama-sama
Fahmi, Pengaruh regresi diperoleh | dengan Hifni Ali | meneliti
Fakultas Kualitas persamaan Fahmi membabhas, | kualitas
Ekonomi Pelayanan Y=7,857 Analisis Pengaruh | pelayanan
(skripsi  di | Terhadap sedangkan X | Kualitas terhadap
Universitas | Kepuasan yang merupakan | Pelayanan kepuasan
Pembangun | Pelanggan koefisien regresi | Terhadap pelanggan
an Nasional | Pada dari variabel | Kepuasan pada variabel
“Veteran” Perusahaan kualitas Pelanggan Pada | bebas dan
Jakarta Transportasi pelayanan Perusahaan variabel
tahun 2009) | PT. Garuda | sebesar 0,693 | Transportasi PT. | terikat
Indonesia mempunyai arti | Garuda Indonesia | (kepuasan
Airways di | jika terjadi | Airways di | pelanggan).
Jakarta”. peningkatan Jakarta.
kualitas Sementara penulis
pelayanan membahas
sebesar 0,693 | tentang  Analisis
dengan asumsi | Pengaruh Kualitas
variabel lainnya | Pelayanana
konstan atau | Pengiriman Surat
tetap.? Terhadap
Kepuasan
Pelanggan Pada
PT. Pos Indonesia
(Persero)
Padangsidimpuan.
Christiana | “Analisis Angka Adjusted | Perbedaannya Sama-sama
Okky Pengaruh R Square yaitu | dengan Christiana | meneliti
Augusta Kualitas sebesar 0,779 | Okky  Augusta | kualitas
Lovenia Pelayanan yang membahas, pelayanan
Fakultas Terhadap menunjukkan Analisis Pengaruh | terhadap
Ekonomi Kepuasan bahwa  antara | Kualitas kepuasan
KA dan | Nasabah (Studi | wujud fisik | Pelayanan pelanggan
Bisnis kasus pada | kehandalan, Terhadap pada variabel
(skripsi  di | nasabah Bank | daya tanggap, | Kepuasan bebas dan
Universitas | Jateng Cabang | jaminan, dan | Nasabah  (Studi | variabel
Diponegoro | Utama empati  mampu | kasus pada | terikat
Semarang Semarang)”. menjelaskan nasabah Bank | (kepuasan
tahun 2012) secara bersama- | Jateng  Cabang | pelanggan).

% |da Manullang, Skripsi Universitas Sumatera Utara Medan, 2008. Diakses pkl 10.55
wib, tgl 06 April 2017.
% Hifni Ali Fahmi, Skripsi Universitas Pembangunan Nasional “Veteran” Jakarta, 2009.
Diakses pkl 11.00 wib, tgl 06 April 2017.
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sama terhadap
kepuasan
nasabah  Bank
Jateng Cabang
Utama

Utama
Semarang).
Sementara penulis
membahas
tentang  Analisis

empati) mampu
menjelaskan

terhadap
variabel terikat
yaitu kepuasan
pelanggan  (Y)
sebesar 61,4%
dan sisanya
38,4%

dipengaruhi oleh
variabel  yang
tidak diteliti.”®

Sementara penulis
membahas
tentang  Analisis
Pengaruh Kualitas
Pelayanana
Pengiriman Surat
Terhadap
Kepuasan
Pelanggan Pada
PT. Pos Indonesia
(Persero)
Padangsidimpuan.

Semarang Pengaruh Kualitas
sebesar 77,90.%" | Pelayanana
Pengiriman Surat
Terhadap
Kepuasan
Pelanggan Pada
PT. Pos Indonesia
(Persero)
Padangsidimpuan.
Siti “Pengaruh Hasil pengujian | Perbedaannya Sama-sama
Aminah, Kualitas koefisien dengan Siti | meneliti
Fakultas Pelayanan determinasi (R2) | Aminah kualitas
Ekonomi Terhadap menunjukkan membahas, pelayanan
(skripsi  di | Kepuasan bahwa  angka | Pengaruh Kualitas | terhadap
Universitas | Pelanggan Adjusted R2 | Pelayanan kepuasan
Sumatera Pada PT. Pos | atau determinan | Terhadap pelanggan
Utara Indonesia sebesar 0,614 | Kepuasan pada variabel
Medan Cabang berarti variabel | Pelanggan Pada | bebas dan
tahun 2013) | Panyabungan | bebas  (bentuk | PT. Pos Indonesia | variabel
Kabupaten fisik, Cabang terikat
Mandailing kehandalan, Panyabungan (kepuasan
Natal”. daya tanggap, | Kabupaten pelanggan).
jaminan, dan | Mandailing Natal.

27 Christiana Okky Augusta Lovenia, Skripsi Ekonomi KA dan Bisnis Universitas
Diponegoro Semarang, 2012. Diakses pkl 11.30 wib, tgl 06 April 2017.
%8 Siti Aminah, Skripsi Universitas Sumatera Utara Medanhttps://www.google.co.id,
2013. Diakses pkl 11.45 wib, tgl 06 April 2017.
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C. Kerangka Berpikir

Kerangka berpikir dalam penelitian ini yaitu mengenai Analisis
Pengaruh Kualitas Pelayanan Pengiriman Surat Terhadap Kepuasan
Pelanggan Pada PT. Pos Indonesia (Persero) Padangsidimpuan harus
mengetahui ataupun dapat menilai faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan. Faktor-faktor tersebut bisa saja dari segi Keandalan
(Reliability), Daya Tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurance), Empati
(Empathy), dan Wujud Fisik (Tangible).

Maka PT. Pos Indonesia (Persero) Padangsidimpuan dituntut untuk
membuat pelanggan merasa puas dengan memberikan penawaran dan
pelayanan yang lebih baik, mengingat perusahaan harus mampu
mempertahankan posisi pasarnya ditengah persaingan yang semakin ketat.
Untuk lebih jelasnya dapat dilihat bagan sebagai berikut:

Gambar 2.1 Kerangka Berpikir

Kualitas Mempengaruhi R Kepuasan
Pelayanan (X) g Pelanggan (Y)

D. Hipotesis
Hipotesis adalah suatu pernyataan mengenai nilai suatu parameter
populasi yang dikembangkan untuk maksud pengujian.”® Hipotesis

merupakan kesimpulan sementara (pernyataan) yang harus dibuktikan

» Ellen Gunawan Sitompul, Teknik Statistik Untuk Bisnis dan Ekonomi (Jakarta:
Erlangga, 1996), him. 371.
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kebenarannya, hasil pembuktian bisa salah bisa juga betul.*® Dalam penelitian

hipotesis dibedakan menjadi dua bagian yaitu hipotesis penelitian dan

hipotesis statistik. Hipotesis penelitian adalah hipotesis yang disusun dalam
bentuk pernyataan atau proposisi. Sedangkan hipotesis statistik adalah
hipotesis yang dibuat dalam bentuk hipotesis nol (Ho) dan hipotesis alternatif

(H:) serta biasanya diikuti simbol-simbol statistik.** Berdasarkan kerangka

teori dan kerangka pikiran yang dikemukakan diatas, maka dapat diambil

sebuah hipotesis yaitu:

Ho . Kualitas pelayanan pengiriman surat tidak berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan pada PT. Pos Indonesia (Persero)
Padangsidimpuan.

H; : Kualitas pelayanan pengiriman surat berpengaruh terhadap kepuasan

pelanggan pada PT. Pos Indonesia (Persero) Padangsidimpuan.

%0 Nur Asnawi, Manajemen Pemasaran (Malang: UIN-Maliki Press, 2011), him. 114.
38 Maman Abdurrahman dan Sambas Ali Muhidin, Panduan Praktis Memahami
Penelitian (Bandung: CV. Pustaka Setia, 2011), him. 65.
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BAB 111
METODOLOGI PENELITIAN
A. Lokasi dan Waktu Penelitian

Penelitian ini  dilakukan di PT. Pos Indonesia (Persero)
Padangsidimpuan yang beralamatkan di Jalan Merdeka No. 5 Wek IV
Padangsidimpuan Sumatera Utara, kode pos 22700. Sedangkan waktu
pelaksanaan penelitian ini dilakukan mulai April 2017 sampai September
2017.

B. Jenis Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian
kuantitatif yang merupakan metode untuk mengkaji teori-teori tertentu
dengan cara meneliti pengaruh antara variabel. Penelitian kuantitatif adalah
penelitian yang mementingkan kedalaman data, yang penting dalam merekam
data sebanyak-banyaknya dari populasi yang luas.

Pendekatan penelitian kuantitatif adalah penelitian yang identik
dengan pendekatan dedukatif, yaitu berangkat dari persoalan umum (teori) ke
hal khusus sehingga penelitian ini harus ada landasan teorinya.

Metode penelitian kuantitatif dapat diartikan sebagai metode
penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk
meneliti pada populasi atau sampel tertentu, teknik pengambilan sampel pada

umumnya dilakukan secara random, pengumpulan data menggunakan
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instrumen penelitian, analisis data berisifat kuantitatif/statistik dengan tujuan
untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan.*
C. Populasi dan Sampel
a. Populasi
Menurut Maman Abdurrahman dan Sambas Ali Muhidin populasi
adalah keseluruhan elemen, atau unit penelitian, atau unit analisis yang
memiliki ciri atau karakteristik tertentu yang dijadikan sebagai objek
penelitian atau menjadi perhatian dalam suatu penelitian (pengalaman).?
Populasi adalah suatu kelompok dari elemen penelitian, dimana
elemen adalah unit terkecil yang merupakan sumber dari data yang
diperlukan.® Adapun jumlah populasi dari penelitian ini adalah pelanggan
pada PT. Pos Indonesia (Persero) Padangsidimpuan. Jumlah pelanggan
pada PT. Pos Indonesia (Persero) Padangsidimpuan sebanyak * 955
orang.
b. Sampel
Sampel berarti contoh atau sebagai individu yang menjadi objek
penelitian. Tujuan penelitian sampel yaitu untuk memperoleh keterangan

mengenai objek penelitian dengan cara mengamati dari beberapa

! Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis: Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif dan R&D
(Bandung: Alfabeta, 2012), him. 13.

2 Maman Abdurrahman dan Sambas Ali Muhidin, Op. Cit., him. 119.

* Mudrajat Kuncoro, Metode Riset Untuk Bisnis & Ekonomi (Jakarta: PT. Gelora Aksara
Pratama, 2009), him. 123.
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populasi. Jadi besar sampel yang digunakan oleh peneliti diambil sesuai

dengan pendekatan statistik menurut Slovin,” yaitu:

n= N
" 1+Ne2
Dimana:

n = Ukuran sampel

N = Ukuran populasi

e=Persentasi kesalahan pengambilan sampel yang

masih dapat di inginkan sekitar 10%

Maka peneliti mengambil sampel sebanyak

= 955
T 14955 (0,1)2

9,55
n=—m—

10,55
n=90,5

n = 91 Pelanggan

D. Instrumen Pengumpulan Data

* Rosady Ruslan, Metode Penelitian: Public Relation dan Komunikasi (Jakarta: PT. Raja

Grafindo Persada, 2004), him. 150.
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Instrumen pengumpulan data merupakan alat bantu bagi penelitian
dalam pengumpulan data. Teknik pengumpulan data yang digunakan peneliti
yaitu melalui angket/kuesioner.

1. Angket/kesioner

Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan
dengan cara memberi seperangkat pertanyaan dengan maksud orang yang
diberi pertanyaan bersedia memberikan respon sesuai dengan permintaan
peneliti.> Untuk skala pengukuran data yang digunakan dalam penelitian
ini yaitu skala Interval. Pada angket penelitian yang sesungguhnya,
peneliti menggunakan skala likert sebagai skala pengukuran sikap yang
mana skala likert merupakan skala yang digunakan untuk mengukur sikap,
pendapat dan persepsi seseorang pada suatu kejadian yang berkaitan
dengan indikator-indikator yang diukur.® Adapun kuesioner yang
digunakan sebagai instrument dalam penelitian ini menggunakan skala

likert dengan penetapan skor sebagai berikut:

Tabel 3.1

Penetapan Skor Alternatif Atas Jawaban Responden
Skor Pertanyaan Kategori Jawaban

5 Sangat Setuju (SS)

4 Setuju (S)

3 Kurang Setuju (KS)

2 Tidak Setuju (TS)

1 Sangat Tidak Setuju (STS)

Tabel 3.2
Indikator Kualitas Pelayanan

® Suharsimi Arikunto, Manajemen Penelitian (Jakarta: Rineka Cipta, 2010), him. 102.
® Riduwan, Skala Pengukuran Variabel-Variabel Penelitian (Bandung: Alfabeta, 2010),
him. 12.
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. . Pertanyaan | Pertanyaan
Variabel Indikator Positif Negatif
Kualitas | 1. Kehandalan 1,2,3
Pelayanan | 2. Daya Tanggap 5,6 4

X) 3. Jaminan 8,9 7

4. Empati 11,12 10
5. Bukti Fisik 13,14 15
Tabel 3.3
Indikator Kepuasan Pelanggan

. . Pertanyaan | Pertanyaan
Variabel Indikator Positif Negatif
Kepuasan 1. Kepuasan 1,2 3
Pelanggan pelanggan

(Y) keseluruhan.

2. Konfirmasi 4,5
harapan.

3. Minat 6,7
pengiriman
ulang.

4. Kesediaan 8 9
untuk
merekomendasi.

5. Dimensi 11,12 10
Kepuasan
Pelanggan.

6. Ketidakpuasan 14,15 13
Pelanggan.

E. Uji Validitas dan Reabilitas
a. Uji Validitas
Validitas atau kesahihan adalah menunjukkan sejauh mana suatu

alat ukur mampu mengukur apa yang ingin diukur. Uji validitas adalah
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untuk melihat apakah variabel atau pertanyaan yang diajukan mewakili
segala informasi yang seharusnya diukur atau validitas menyangkut
kemampuan suatu pertanyaan dalam mengukur apa yang seharusnya
diukur.
Adapun dasar pengambilan keputusan yaitu sebagai berikut:
1) Jika rhitung POSItif, serta riwng > rabetr, Maka instrumen atau
item pertanyaan tersebut valid. Namun jika rhiwng positif, serta
Mhitung< Ttabel, Maka instrumen atau item pertanyaan tersebut
tidak valid.
2) Jika rhitung™ Iabel, tetapi bertanda negatif, maka instrumen atau
item pertanyaan tersebut tidak valid.”
Uji Reliabilitas
Reliabilitas adalah seberapa jauh konsistensi alat ukur untuk dapat
memberikan hasil yang sama dalam mengukur hal dan subjek yang sama.
Reliabilitas adalah ketepatan atau tingkat presisi suatu ukuran atau alat
pengukur.® Untuk mengetahui reliabel atau tidaknya suatu variabel
dilakukan suatu uji statistik dengan melihat niali crombach alpha.
Kriteria suatu instrumen penelitian dikatakan reliabel dengan

menggunakan teknik ini, yaitu bila koefisien reliabilitas (r11) > 0,6.

F. Analisa Data

1.

him.162.

Analisis data dalam penelitian ini menggunakan:

Statistik Deskriptif

7 Syofyan Siregar, Statistika Deskriptif Untuk Penelitian (Jakarta: Rajawali Pers, 2012),

8 Moh Nazir, Metoode Penelitian ( Bogor: Ghalia Indonesia, 2011), him. 134.
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Statistik deskriptif adalah statistik yang digunakan untuk
menganalisis data dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkan
data yang telah terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud
membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum atau generalisasi.’
Analisis deskriptif digunakan untuk penggambaran tentang statistik data
seperti mean, max, min, dan lain sebagainya. Mean (rata-rata) merupakan
alat pengukuran rata-rata yang paling popular untuk mengetahui
karakteristik dari sekelompok data.’ Keuntungan dari menghitung mean
(rata-rata) adalah angka tersebut dapat digunakan sebagai gambaran atau
wakil dari data yang diamati. Sedangkan maksimum ialah nilai tertinggi
dan minimum adalah nilai terendah.

2. Uji Normalitas

Uji normalitas adalah pengujian dalam sebuah model regresi,
variabel dependen, variabel independen atau keduanya berdistribusi
normal. Uji normalitas dimaksudkan untuk mengetahui apakah residual
yang diteliti berdistribusi normal atau tidak. Metode yang digunakan
untuk menguji normalitas adalah dengan menggunakan grafik normal P-
Plot of regression standardized, maka kriteria pengujiannya ialah jika

titik-titik menyebar sekitar garis dan mengikuti garis diagonal dan

% Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R&D (Bandung: Alfabeta,
2009), him. 147.

19'singgih Santoso, Statistik Deskriptif: Konsep dan Aplikasi Dengan Microsoft Excel dan
SPSS (Yogyakarta: Andi, 2003), him. 99.
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mengikuti arah garis diagonalnya, maka nilai residual tersebut
berdistribusi normal.**
3. Uji Linearitas
Uji linearitas digunakan untuk mengetahui linearitas data, yaitu
apakah dua variabel mempunyai hubungan yang linear atau tidak.
Pengujian pada SPSS dengan menggunakan test for linearity pada taraf
signifikansi 0,05. Dua variabel dikatakan mempunyai hubungan yang
linear bila nilai signifikansi kurang dari 0,05.
a) Jika nilai signifikansi < 0,05, maka kedua variabel mempunyai
hubungan yang linear.
b) Jika nilai signifikansi > 0,05, maka kedua variabel tidak mempunyai
hubungan yamg linear.
4. Analisis Regresi Sederhana
Yang dimaksud dengan persamaan regresi linear sederhana
adalah model hubungan antara variabel tidak bebas (Y) dan variabel
bebas (X) dengan bentuk umum persamaan garis regresi linearnya,
seperti berikut:'?
Y=a+bx+e
Keterangan;
Y =Dependent Variable/variabel tidak bebas/variabel dipengaruhi

oleh variabel lain.

' Husein Umar, Metode Penelitian untuk Skripsi dan Tesis Bisnis (Jakarta: Rajawali
Pers, 2013), him. 181.

12 Andi Supangat, Statistika Dalam Kajian Deskriptif, Inferensi, dan Nonparametrik
(Jakarta: Kencana, 2008), him. 334-335



44

a=Nilai y taksiran pada saat x = 0.

b=Kkoefisien regresi

x=Independent Variable/variabel bebas/variabel yang dipengaruhi

variabel lain dalam hal ini variabel b.
e=Error/tingkat kesalahan (kesalahan pengganggu).
5. Uji Koefisien Determinasi R

Koefisisen determinasi R? pada intinya mengukur seberapa jauh
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel terikat. Nilai R
berkisar antara 0 sampai 1. Jika nilai semakin mendekati 1 berarti
hubungan yang terjadi semakin kuat demikian juga sebaliknya. Uji
koefisien dilakukan untuk mengukur seberapa jauh kemampuan model
dalam menerangkan variasi variabel terikat.™® Pedoman untuk

memberikan interpretasi koefisien korelasi (R) sebagai berikut:

0,00 -0,199 = Sangat rendah

0,20 -0,399 = Rendah

0,40 -0,599 = Sedang

0,60 -0,799 = Kuat

0,80 -1000 = Sangat Kuat™
6. Uji Parsial t

Uji signifikansi adalah untuk mengetahui apakah terdapat
hubungan atau tidak antar variabel tersebut.Pengujian ini menggunakan

taraf signifikansi 5% (0,05).

13 Mudrajad Kuncoro, Loc. Cit, him. 240.
¥ Sugiyono, Loc. Cit. him. 250.
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Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh masing-masing
variabel independen terhadap variabel dependen, maka digunakan tingkat
signifikan 0,05. Setelah tyiwng diperoleh, maka untuk menginterpretasikan

hasilnya berlaku ketentuan sebagai berikut:

a) Jika thiung™ tave, Maka Ho ditolak dan H, diterima. Hal ini berarti
variabel kualitas pelayanan pengiriman surat secara individual
berpengaruh terhadap variabel kepuasan pelanggan.

b) Jika thitung< twne, Maka Ho diterima dan H, ditolak. Hal ini berarti
variabel kualitas pelayanan pengiriman surat secara individual tidak

berpengaruh terhadap variabel kepuasan pelanggan.
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BAB IV
HASIL PENELITIAN

A. Gambaran UmumPT. Pos Indonesia (Persero) Padangsidimpuan

1.

Sejarah Perkembangan PT. Pos Indonesia (Persero) Padangsidimpuan

Sejarah mencatat keberadaan Pos Indonesia begitu panjang,
kantor pos pertamadidirikan di Batavia (sekarang Jakarta) oleh Gubernur
Jendral G. W Baron van Imhoff pada tanggal 26 Agustus 1746 dengan
tujuan untuk lebih menjamin keamanan surat-surat penduduk, terutama
bagi mereka yang berdagang dari kantor-kantor di luar jawa dan bagi
mereka yang datang dari dan pergi ke Negeri Belanda. Sejak itulah
pelayanan pos telah lahir mengemban peran dan fungsi pelayanan kepada
publik.

Pos Indonesia telah beberapa kali mengalami perubahan status
mulai dari Jawatan PTT (Post, Telegraph 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 hingga statusnya menjadi Perusahaan
Negara Pos dan Telekomunikasi (PN Postel)." Mengamati perkembangan
zaman dimana sektor pos dan telekomunikasi berkembang sangat pesat,
maka pada tahun 1965 berganti menjadi Perusahaan Negara Pos dan Giro
(PN Pos dan Giro), dan pada tahun 1978 berubah menjadi Perum Pos dan

Giro yang sejak ini ditegaskan sebagai badan usaha tunggal dalam

! http://www.posindonesia.co.id/index.php/profil-perusahaan/sejarah-pos, diakses pkl

15.20 wib tgl 22 Agustus 2017.
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menyelenggarakan dinas pos dan giropos baik untuk hubungan dalam
maupun luar negeri. Selama 17 tahun berstatus Perum, maka pada Juni
1995 berubah menjadi Perseroan Terbatas dengan nama PT Pos
Indonesia (Persero).

PT Pos Indonesia (Persero) saat ini telah mampu menunjukkan
kreativitasnya dalam pengembangan bidang pelayanan pos Indonesia
dengan memanfaatkan insfrastruktur 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
elektronic mobile pos di beberapa kota besar. Semua titik merupakan
rantai yang terhubung satu sama lain secara solid & terintegrasi. Sistem
Kode Pos diciptakan untuk mempermudah processing kiriman pos
dimana tiap jengkal daerah di Indonesia mampu diidentifikasi dengan
akurat.?

Sejak diresmikan peranan Kantor Pos semakin berkembang,
termasuk dibidang keuangan dan logistik mengalami beberapa kali
pergantian pengelola, dari pemerintah Hindia Belanda ke Pemerintah
Indonesia dan akhirnya dikelola oleh Badan Usaha Milik Negara yaitu

PT. Pos Indonesia (Persero). Sekarang mereka yang berkunjung ke

? |bid
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Kantor Pos tidak lagi sebatas mengirim surat-surat personal atau Kartu
Lebaran, sebagian besar melakukan transaksi keuangan dari membayar
kredit motor, membayar tagihan listrik, setoran pajak, sampai transfer
dana instan. Begitu banyak kontribusi Kantor Pos terhadap peradaban
bangsa Indonesia setelah berkiprah ratusan tahun.

2. Visi dan Misi PT. Pos Indonesia (Persero) Padangsidimpuan

Motto : Jangkauan luas, tanpa account kami yang tercepat.
Visi : Menjadi perusahaan pos terpercaya.
Misi :

1. Berkomitmen kepada pelanggan untuk menyediakan layanan yang
selalu tepat waktu dan nilai terbaik.

2. Berkomitmen kepada karyawan untuk memberikan iklim kerja yang
aman, nyaman dan menghargai kontribusi.

3. Berkomitmen kepada pemegang saham untuk memberikan hasil
usaha yang menguntungkan dan terus bertumbuh.

4. Berkomitmen untuk berkontribusi positif kepada masyarakat.

5. Berkomitmen untuk berperilaku transparan dan terpercaya kepada
seluruh pemangku kepentingan.®

B. Daerah Pemasaran
PT. Pos Indonesia (Persero) Padangsidimpuan mempunyai daerah
pemasaran yang terdiri dari:

1. Batang Toru 12. Sigalangan

*Ibid
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2. Binanga 13. Simangambat
3. Gunungtua 14. Sinunukan

4. Hutapadang 15. Sipiongot

5. Muara Sipongi 16. Sipirok

6. Muara Soma 17. Panyabungan
7. Natal 18. Sayur Matinggi
8. Kayu Laut 19. Siabu

9. Pargarutan 20. Sibuhuan

10. Pasar Ujung Batu 21. Sitinjak

11. Kota Nopan 22. Sosopan

C. Struktur Organisasi PT. Pos Indonesia (Persero) Padangsidimpuan
1. Struktur organisasi*

Struktur organisasi merupakan gambaran suatu perusahaan untuk
mencapai tujuan suatu perusahaan untuk memudahkan koordinasi dan
komunikasi atas semua aktivitas yang bertanggungjawab dalam tugas dan
wewenang dalam perusahaan masing-masing.

Struktur organisasi pada PT. Pos Indonesia (Persero)
Padangsidimpuan menyesuaikan diri dengan perkembangan bisnis,
sekaligus juga mengantisifasi perubahan lingkungan bisnis. Adapun
struktur organisasi PT. Pos Indonesia (Persero) Padangsidimpuan sebagai

berikut:

“Ibid
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Tugas dan tanggungjawab Karyawan’

a. Manajer Akuntansi

*Ibid

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Menyusun dan melaksanakan program Kkerja dan anggaran
dibagiannya.

Membuat uraian tugas (Job description) dibagiannya sesuai
dengan ketetuan yang berlaku sebagai pedoman kerja.

Melakukan proses pembukuan dan penyusunan laporan keuangan
di Unit Pelaksanaan Teknis (UPT) dengan menggunakan sistem
informasi  keuangan yang telah ditetapkan sesuai dengan
kebijakan yang berlaku.

Menyusun laporan kilat Unit Pelaksanaan Teknis(UPT) dan
laporan akuntansi dan mengirimnya ke regional dan kantor pusat
sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan perusahaan.
Menyimpan dokumen sumber dan pembukuan akuntansi ditempat
yang aman dan tertib.

Melakukan pengisian Sistem Manajemen  Kinerja Individu

(SMKI).

Manajer Keuangan Loket Benda Pos dan Materai (BPM)

1)

Memastikan pengelolaan kas, Loket Benda Pos dan Materai
(BPM), dan Benda Pihak Ketiga sesuai dengan ketentuan

perusahaan.
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2)

3)

4)
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Memastikan kebenaran transaksi pengeluaran biaya sesuai dengan
ketentuan perusahaan.

Menjamin fungsi Treasury berjalan sesuai dengan kebutuhan
untuk menciptakan efesiensi dan efektifitas di Kator pos
pemeriksa maupun kantor pos cabang bawahan

Mengajukan permintaan Benda Pos dan Materai (BPM) pada

supervisor keuangan.®

Manajer Pelayanan

1)

2)

3)

4)

Memastikan pengelolaan pelayanan loket berjalan efektif dan
efesien.

Memastikan implementasi standar layanan loket, termasuk di
dalamnya keamanan loket, kenyamanan ruang layanan, dan
kelancaran layanan loket telah sesuai dengan standar ketentuan
perusahaan.

Memastikan tingkat kepastian terhadap Standar Operasional
Prosedur (SOP) dilakukan dengan indikasi zero defect pada
bagian pelayanan.

Mendorong peningkatan kepuasan pelanggan walk in melalui

improvement layanan.
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d. Manajer proses Transportasi dan Aturan

"Ibid

1)

2)

3)

4)

1)

2)

3)

4)

Memastikan ketetapan Standar Waktu Penyerahan (SWP) masig-
masing produk terpenuhi sebagaimana yang ditetapkan
perusahaan.

Menjamin kepatuhan terhadap ketentuan dan prosedur proses
pengelolaan kiriman pos dilaksanakan pada unit kerjanya dengan
indikasi zero irregularities.

Menjamin kesuksesan antara di unitnya tepat waktu, tepat
penerima dan memenuhi target yang ditentukan oleh perusahaan.
Mengelolah seluruh rangkaian kegiatan kerja dibaginya untuk

menjaga kelancaran proses pengelolaan kiriman pos.’

. Manajer Pengawasan Unit Pelayanan Luar (PUPL)

Melakukan pengawasan segala aktivitas pekerjaan yang dilakukan
oleh Pelayanan Luar sesuai dengan ketentuan perusahaan.
Melakukan pengawasan terhadap saldo kas kantor pos cabang
yang ditahan.

Melakukan pengawasan serta pencocokan transaksi penerimaan
dan pengeluaran antara naskah N2 dan dokumen sumber.
Melakukan pengawasan dalam hal pemenuhan permintaan Benda
Pos dan Materai (BPM) oleh kantor pos cabang dan loket

ekstensi.
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Melakukan penerimaan saldo kas, uang yang ditahan dan sisa
persediaan Benda Pos dan Materai (BPM) di Kantor Pos Cabang

(KPC).

f. Manajer SDM dan Sarana

1)

2)

3)

4)

5)

Memastikan dan mengendalikan pelaksanaan pekerjaan sumber
daya manusia, sarana, kesekretariatan dan kegiatan umum sesuai
dengan ketentuan perusahaan.

Mengkoordinir dan mengatur proses pelaksanaan pekerjaan
pengelolaan sumber daya manusia, sarana, kesekretariatan dan
kegiatan umum di Unit Pelaksanaan Teknis (UPT) untuk
mencapai ketetapan waktu dan sasaran Yyang ditentukan
perusahaan.

Mengelola penyelesaian piutang pegawai untuk menciptakan
ketertiban pelunasan piutang sesuai jadwal yang telah
direncanakan.

Mengelola dan memelihara kendaraan dinas, peralatan Kkerja,
komputer dan gedung kantor serta mengadministrasikan sesuai
dengan ketentuan perusahaan.

Memastikan pelaksanaan pekerjaan di bidang SDM dan sarana
bertumpu kepada aplikasi (Sistem Informasi Manajemen) SIM

SDM dan SIM asset yang telah disediakan perusahaan.
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6)

7)

8)

9)
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Mengatur tata kelola dan administrasi surat-menyurat dan
melaksanakan kegiatan kesekretariatan dan umum lainnya untuk
mensukung kelancaran kegiatan operasional.

Mengkoordinir pelaksanaan pekerjaan bidang teknologi dengan
IT officer untuk memastikan kelancaran operasional di bidang
teknologi di Unit Pelaksanaan Teknis (UPT) yang menjadi
tanggungjawab agar berjalan dengan lancar sesuai standar yang
ditetapkan perusahaan.

Mempertanggungkan pengeluaran biaya SDM dan sarana dan
mengadministrasikannya  sesuai  dengan  kebutuhan  dan
peruntukannya dalam batas kewenangannya.

Membuat laporan terkait pengelolaan SDM dan sarana serta
mengirimnya ke Kantor Regional I Medan dan Kantor Pusat

sesuai mengirimnya dengan ketentuan perusahaan.®

Manajer Solusi dan Teknologi Informasi

1)

2)

3)

Menyusun dan melaksanakan program Kkerja dan anggaran
dibaginya.

Membuat uraian tugas (Job description) dibaginya sesuai dengan
ketentuan berlaku sebagai pedoman kerja.

Melakukan proses pembukuan dan menyusun laporan keuangan
di Unit Pelaksanaan Teknis (UPT) dengan menggunakan sistem

informasi keuangan yang telah ditetapkan perusahaan.
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4)

5)

6)

7)
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Menyusun laporan kilat Unit Pelaksanaan Teknis (UPT) dan
laporan akuntansi dan mengirimnya ke Regional dan Kantor Pusat
sesuia dengan ketentuan yang telah ditetapkan perusahaan.
Menyimpan dokumen sumber dan pembukuan akuntansi di
tempat aman dan tertib.

Melaksanakan pengisian Sistem Manajemen Kinerja Individu
(SMKI).

Membuat dan menyampaikan laporan dibaginya kepada atasan

dan unit kerja terkait.

Petugas Loket

1) Jumlah resi yang digunakan dengan banyaknya transaksi yang
dilakukan harus cocok/ sesuai.

2) Jumlah bukti setoran uang yang disetorkan harus sesuai dengan
jumlah bukti setoran uang yang tertera di neraca loket.

3) Jumlah bukti setoran uang ditransaksikan di resi harus sesuai
dengan yang tertera di formulir pengiriman/penarikan.

4) Memastikan uang yang diterima dari pelanggan merupakan uang
yang asli.”

. Kasir
1) Memenuhi kebutuhan panjar pada petugas loket.
2) Menerima setoran dari petugas loket termasuk uang tunai dari

penjualan prangko, benda konsinyasi dan materai yang terdapat




3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)
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cocok dengan loket atau penerimaan dari mitra ekstensi atasan
pendapatan sewa gedung dan tanah.

Menyediakan tambahan panjar Kantor Pos Cabang (KPC) yang
membutuhkan.

Menerima remise dari Kantor Pos Cabang (KPC).

Memeriksa keaslian uang.

Mengentri biaya Standar Akuntansi Pemerintah (SAP).
Melakukan segala pencatatan transaksi penerimaan maupun
pengeluaran pada neraca kasir yang telah disetujui Kepala Kantor.
Mencetak neraca kasir dan menyerahkan neraca beserta kepada
Manajer Keuangan.

Membuat laporan keuangan™

D. Profil Responden

1. Jenis Kelamin Responden

Adapun data mengenai jenis kelamin responden pelanggan PT.

Pos Indonesia (Persero) Padangsidimpuan adalah sebagai berikut:

Ylbid

Tabel 4.1
Jenis Kelamin Responden
Jenis Kelamin Jumlah
Laki-laki 36
Perempuan 55
Jumlah 91
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2. Usia Responden
Adapun data mengenai usia responden pelanggan PT. Pos

Indonesia (Persero) Padangsidimpuan adalah sebagai berikut:

Tabel 4.2
Usia Responden
Usia Jumlah

16 — 19 tahun 10
20 — 25 tahun 18
26 — 30 tahun 32
31 — 35 tahun 20
36 — 40 tahun 11
Jumlah 91

3. Pekerjaan
Adapun data mengenai pekerjaan responden pelanggan PT. Pos

Indonesia (Persero) Padangsidimpuan adalah sebagai berikut:

Tabel 4.3
Pekerjaan Responden
Pekerjaan Jumlah
PNS/TNI 15
Pegawai Swasta 18
Wiraswasta 28
Ibu Rumah Tangga 11
Pelajar/Mahasiswa 13
Lainnya 6
Jumlah 91

E. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas
1. Uji Validitas
Data untuk instrumen angket tentang kualitas pelayanandan
kepuasan pelanggan diperoleh dari 91 pelanggan PT. Pos Indonesia

(Persero) Padangsidimpuan. Dari hasil yang telah dilakukan peneliti dari
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keseluruhan instrumen angket kualitas pelayanan yang berjumlah 15

butir pernyataan.

Tabel 4.4
Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan

’E‘ZE:J;;Z? Nilai rhitung Nilai reapel Interprestasi

1 ,288 Valid

2 441 Valid

3 ,395 Valid

4 410 Valid

5 416 Valid

6 214 | Instrumen valid, jika Valid

7 ,391 Ihitung > ltabel Valid

8 ,395 dengan N =91 Valid

9 ,508 | pada taraf signifikan Valid

10 497 5% sehingga Valid

11 288 diperolen reapel Valid

12 193 (0,202) Tidak Valid

13 ,378 Valid

14 ,188 Tidak Valid

15 ,297 Valid

Dari hasil output diatas dapat dilihat untuk menetukan item

pertanyaan 1-15 valid atau tidak valid dapat dibandingkan nilai regpe

dengan rhiungnya. Dimana reper Uuntuk N = 91 adalah 0,202 sedangkan

untuk rmiwng dapat dilihat pada Corrected Item-Total Correlation hasil

lebih besar dari 0,202 maka dinyatakan valid.

Dari hasil perhitungan yang penulis lakukan melalui program

SPSS dapat dilihat bahwa variabel kualitas pelayanan (X) dengan ripel

yang digunakan untuk jumlah sampel 91 sebesar 0,202 maka diketahui

ada 2 item yang tidak valid, karena rhiwungnya <fiapel yaitu (0,193 dan 0,188

< 0,202 yaitu item 12, 14. Sedangkan item yang lainnya rniwyng™> laveimaka
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dari semua item pertanyaan yang memiliki nilai rhiwung lebih dari 0,202

dinyatakan valid yaitu item 1, 2, 3, 4,5, 6, 7, 8, 9, 10, 11,13,15.

Tabel 4.5
Hasil Uji Validitas Kepuasan Pelanggan
Nomor Item o - .
Pertanyan Nilai rhitung Nilai reapel Interprestasi
1 ,404 Valid
2 ,536 Valid
3 449 Valid
4 453 - Valid
5 433 Instrleren>v:;1I|d, jika Valid
hitung tabel P
0 427 dengan N =91 Val!d
7 ,563 . Valid
pada taraf signifikan -
8 ,522 . Valid
5% sehingga .
9 ,636 diperoleh r. Valid
10 181 tevel Tidak Valid
(0,202) :
11 ,453 Valid
12 ,420 Valid
13 ,504 Valid
14 540 Valid

Dari tabel diatas dapat dilihat kepuasan pelanggan (YY), el Yang

digunakan untuk jumlah sampel 91 adalah 0,202. Dengan memperhatikan

hasil output pada Corrected Item-Total Correlation (merupakan rhiwng

maka diketahui hanya ada 1 item yang tidak valid, karena rhiwngnya < rtapel

yaitu (0,181 < 0,202) yaitu item 10. Sedangkan yang lainnya valid yaitu

item1,2,34,5,6,7,8,9,11, 12, 13, 14.

2. Uji Reliabilitas

Dari hasil data yang diolah melalui software SPSS hasilnya

diperoleh untuk variabel kualitas pelayanan sebagai berikut:
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Tabel 4.6
Hasil Uji Reabilitas Variabel Kualitas Pelayanan (X)

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

780 13
Untuk menentukan reliabel atau tidak maka bisa menggunakan

teknik Cronbach Alpha. Reliabilitas kurang dari 0,6 kurang baik,
sedangkan 0,7 dapat diterima, dan diatas 0,8 adalah baik. Berdasarkan
tabel diatas dapat diketahui nilai Cronbach Alpha untuk nilai X sebesar
0,780 maka dapat disimpulkan instrument tersebut reliabel karena nilai
Cronbach Alpha diatas 0,6.

Tabel 4.7

Hasil Uji Reabilitas Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

, 730 13

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui nilai Cronbach Alpha
untuk nilai Y sebesar 0,730 maka dapat disimpulkan instrumen tersebut
reliabel karena nilai Cronbach Alpha diatas 0,6.
F. Teknik Analisis Data
1. Uji Normalitas
Uji normalitas merupakan salah satu bagian dari uji persyaratan
analisis data. Uji normalitas dimaksudkan untuk mengetahui apakah

residual yang diteliti berdistribusi normal atau tidak.
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Tebel 4.8
Hasil Uji Kolmogorow-Smirnov

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Kualitas_Pelayanan | Kepuasan_ Pelanggan

N 91 91

Normal Parameters®® Mean 42,8571 38,7582
Std.

Deviation 7,20428 6,12344

Most Extreme Absolute ,071 ,087

Differences Positive ,071 ,071

Negative -,069 -,087

Test Statistic ,071 ,087

Asymp. Sig. (2-tailed) ,200°¢ ,085°

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower bound of the true significance.

Pada tabel Kolmogorov-Smirnov jika signifikansi kurang dari 0,05
maka kesimpulannya data tidak berdistribusi normal. Jika signifikansi lebih
dari 0,05, maka data berdistribusi normal. Dapat diketahui bahwa nilai
signikansi untuk data kualitas pelayanan sebesar 0,200 dan data kepuasan
pelanggan sebesar 0,085 jadi kesimpulannya data kualitas pelayanan dan
kepuasan pelanggan berdistribusi normal.

2. Uji Linearitas
Uji linearitas bertujuan untuk mengetahui apakah dua variabel

mempunyai hubungan yang linier secara signifikan atau tidak. Dua

variabel dikatakan hubungan yang linier bila signifikan kurang dari 0,05.
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Tabel 4.9
Hasil Uji Linearitas
ANOVA Table
Sum of Mean
Squares Df Square F Sig.
Kualitas_P Between (Combined) 3148,067 25 125,923 5,374 ,000
elayanan * Groups Linearity 2727,454 1| 2727,454| 116,399| ,000
Kepuasan Deviation from
_Pelangga Linearity 420,613 24 17,526 , 748 ,783
: Within Groups 1523,076 65| 23432
Total 4671,143 90

Sumber: Hasil Output SPSS 22

Dari output diatas dapat diketahui bahwa kualitas pelayanan
pengiriman surat dengan kepuasan pelanggan mempunyai hubungan
yang linearitas secara signifikansi, yaitu dengan melihat nilai linearity
pada kolom sig adalah sebesar 0,000 karena kurang dari 0,05 maka dapat
disimpulkan bahwa antar variabel kualitas pelayanan pengiriman surat
dengan kepuasan pelanggan terdapat hubungan linear karena
signifikansinya kurang dari 0,05 yaitu 0,000 < 0,05.

Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi (R®) digunakan untuk mengetahui sampai
sejauh mana ketepatan atau kecocokan garis regresi yang terbentuk
dalam mewakili kelompok data dari beberapa variabel dalam pengertian
yang lebih jelas. R? akan menjelaskan seberapa besar perubahan atau

variasi bisa dijelaskan oleh perubahan atau variabel pada variabel lain.
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Tabel 4.10
Hasil Uji Koefisien Determinasi

Model Summary®

R Adjusted R Std. Error of the
Model R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 ,764% ,584 ,579 4,67324 1,364

a. Predictors: (Constant), Kepuasan_Pelanggan

b. Dependent Variable: Kualitas_Pelayanan

Hasil output di atas menunjukkan nilai R yang merupakan simbol
dari koefisien korelasi. Pada output di atas diperoleh nilai R= 0,764 maka
terjadi hubungan yang kuat antara variabel independen terhadap variabel
dependennya. Dari tabel diatas juga diperoleh nilai R square yaitu
menunjukkan nilai koefisien determinasi. Angka ini akan diubah
kebentuk persen, yang artinya persentase sumbangan pengaruh variabel
independen terhadap variabel dependen. Nilai square sebesar 0,584 atau
58,4% artinya kualitas pelayanan (X) dipengaruhi kepuasan pelanggan
(Y) dengan kontribusi sebesar 58,4% sedangkan 41,6% (100% - 58,4%)
sisanya dipengaruhi oleh variabel yaitu kualitas produk, harga, faktor
emosional, biaya dan kemudahan di luar penelitian ini.

Analisis Regresi Linear Sederhana

Analisis regresi sederhana digunakan untuk menguji signifikan
atau tidaknya hubungan dua variabel melalui koefisien regresinya.
Dengan regresi linear sederhana akan dilakukan pengujian ada atau
tidaknya pengaruh variabel X terhadap variabel Y dengan menggunakan
SPSS. Dari pengolahan data yang telah dilakukan melalui software SPSS

maka menghasilkan sebagai berikut:
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Tabel 4.11
Hasil Regresi Linear Sederhana

Coefficients?

66

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) 10,923 2,525 4,325 ,000
Kualitas_Pelay
,649 ,058 , 764 11,175 ,000

anan

a. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan

Y=a+bx+e
Keterangan:

Y  =Dependent

Variable/variabel tidak

dipengaruhi oleh variabel lain.

a =Nilai y taksiran pada saat x =0
b =Koefisien regresi
X =Independent Variable/variabel

bebas/variabel

bebas/variabel

dipengaruhi variabel lain dalam hal ini variabel b.

e =Error/tingkat kesalahan (kesalahan pengganggu).

Nilai-nilai pada output
persamaan regresi sebagai berikut:

Y =10,929 + 0,649X

Arti dari angka-angka ini adalah:

yang

kemudian dimasukkan ke dalam

a) Nilai konstanta (a) adalah 10,929 ini dapat diartikan jika

kualitas pelayanan nilainya adalah 0, maka kepuasan

pelanggan nilainya sebesar 10,929.
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b) Nilai koefisien regresi kualitas pelayanan bernilai positif
yaitu 0,649 dapat diartikan bahwa setiap peningkatan kualitas
pelayanan dalam satu satuan maka kepuasan pelanggan juga

akan meningkat sebesar 0,649.

5. Hasil Uji Parsial (Ujit)

Uji ini untuk menunjukkan seberapa jauh pengaruh variabel
kualitas pelayanan pengiriman surat secara parsial dalam menerangkan
variabel kepuasan pelanggan dengan menggunakan tingkat signifikansi
0,05. Jika nilai thiwung lebih besar dari nilai twne maka ada pengaruh dari
kualitas pelayanan pengiriman surat dengan variabel kepuasan
pelanggan. Jika thiung > taner Maka Ho ditolak dan Ha diterima, dan jika
thitung < tranel Maka Ho diterima dan H, ditolak.

Tabel 4.12
Hasil Uji Signifikansi
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) 10,923 2,525 4,325 ,000
Kualitas_Pelayanan ,649 ,058 ,764| 11,175] ,000

a. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan

Berdasarkan tabel diatas maka dapat disimpulkan:
a) Dari kolom t, diperoleh thiwung Sebesar 11,175 sementara tiper yang
didapatkan pada taraf signifikansi 5% (0,05) sehingga demikian
dapat ditentukan nilai tupe 1,662. Dalam hal ini thiwng > tiaver atau

11,175 > 1,662. Maka dapat disimpulkan bahwa Ha diterima dan Ho
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ditolak karena ada pengaruh yang positif antara variabel kualitas
pelayanan pengiriman surat (X) terhadap kepuasan pelanggan ().

b) Pada kolom Sig, Pvalue sebesar 0,000 dengan taraf signifikan (o)
sebesar 0,05 artinya bahwa Pvalue <o yaitu 0,000 < 0,05 artinya
kualitas pelayanan pengiriman surat memiliki berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

G. Pembahasan Hasil Penelitian

Hasil penelitian yang peneliti uji dari judul “Analisis Pengaruh
Kualitas Pelayanan Pengiriman Surat Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada
PT. Pos Indonesia (Persero) Padangsidimpuan dengan jumlah responden 91
pelanggan. Hasil peneliti ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Pos
Indonesia (Persero) Padangsidimpuan.

Hasil uji validitas yang telah dilakukan peneliti pada PT. Pos
Indonesia (Persero) Padangsidimpuan, pada variabel kualitas pelayanan (X)
bahwa ada 2 item yang tidak valid, Sedangkan variabel kepuasan pelanggan

(Y) ada satu variabel yg tidak valid karena memiliki rhiwung<ftavel-

Hasil uji reliabilitas pada keseluruhan variabel dalam penelitian ini
memiliki nilai koefisien cronbach’s alpha >0,60 sehingga dapat disimpulkan
bahwa variabel kualitas pelayanan dan variabel kepuasan pelanggan dalam

penelitian ini dinyatakan reliabel.

Berdasarkan hasil pengujian pada instrument penelitian menunjukkan

hasil bahwa variabel pertanyaan valid dan reliabel, sehingga instrumen sah
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digunakan dalam pencarian data. Adapun hasil data yang di olah
menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan secara signifikan
berpengaruh terhadap kepuasan pelangga 0,584% dengan nila 58,4%
sedangkan 41,6% sisanya di pengaruhi variabel lain yang tidak diteliti dalam
penelitian ini jika di lihat dari segi kuat atau tidak kuatnya hubungan kualitas
pelayanan dengan kepuasan pelanggan ternyata diproleh r= 0,764 yang
menunjukkan adanya hubungan yang kuat antara dua variabel tersebut
sementara itu hasil uji hipotesis menyatakan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggandimana hasil Uji t
menunjukan bahwa nilai signifiksih 0,00 < 0,05 maka terdapat pengaruh yang
signifikan antara variabel. Oleh Karen itu , dari seluruh hasil uji yang
dilakukan, peneliti dapat menyimpulkan bahwa kualitas
pelayananberpengaruh secara signifikan terhadap kepusan pelanggan.

Hal ini dapat dibuktikan pada penelitian terdahulu yakni skripsi
Christiana Okky Augusta Lovenia yang berjudul Analisis Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah (Studi kasus pada nasabah Bank
Jateng Cabang Utama Semarang. Analisis kuantitatif meliputi: uji validitas
dan reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi berganda, pengujian
hipotesis melalui uji t dan uji F, serta analisis koefisien determinasi (R?).
Data-data yang telah memenuhi uji validitas, uji reliabilitas dan uji asumsi
klasik diolah sehingga menghasilkan persamaan regresi sebagai berikut: Y =
0,122X; + 0,235X, + 0,201X; +0,211X, + 0,292Xs Diminta variabel

kepuasan nasabah (), variabel wujud fisik (X3), variabel kehandalan (Xy),
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variabel daya tanggap (Xs), variabel jaminan (X,) dan variabel kepedulian
(Xs). Angka Adjusted R Square yaitu sebesar 0,779 yang menunjukkan
bahwa antara wujud fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati
mampu menjelaskan secara bersama-sama terhadap kepuasan nasabah Bank
Jateng Cabang Utama Semarang sebesar 77,90% sedangkan sisanya
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti.

Hasil penelitian ini juga di dukung dengan teori yang disampaikan
oleh Adiwarman Karim yang telah di bahas pada bab 1l ternyata mendukung
hasil penelitian ini yaitu kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
pada PT. Pos Indonesia (Persero) Padangsidimpuan artinya penelitian ini
memperkuat penelitian terdahulu.

13

Menurut Kasmir pelayanan adalah tindakan atau perbuatan
seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan.
Pelayanan yang baik harus dilakukan secara ramah tamah, adil, cepat, dan
dengan etika yang baik sehingga memenuhi kebutuhan dan kepuasan bagi
yang menerimanya.**

Menurut Zeithaml et al dalam buku Bidi Haryono kepuasan pelanggan
lalah tanggapan pemenuhan konsumen, yaitu pertimbangan bahwa fitur

barang dan jasa memberikan suatu tingkat pemenuhan terkait konsumsi yang

menyenangkan, jadi konsumen ataupun pelanggan akan merasakan puas

Kasmir, Etika Customer , Loc. Cit.
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apabila barang ataupun jasa yang dikonsumsi tersebut dapat memenuhi
kesenangannya.*?
Keterbatasan Penelitian
Pelaksanaan penelitian ini dilakukan dengan langkah-langkah yang

disusun sedemikian rupa sesuai dengan langkah-langkah yang ditetapkan
dalam metodologi penelitian. Hal ini dimaksudkan agar hasil yang diperoleh
benar-benar objektif dan sistematis. Namun dalam prosesnya, untuk
mendapatkan hasil yang sempurna sangatlah sulit, sebab dalam pelaksanaan
penelitian ini terdapat beberapa keterbatasan. Diantara Kketerbatasan yang
dihadapi penulis selama melaksanakan penelitian dan penyusunan skripsi ini
yaitu :
1. Keterbatasan dalam kurangnya refrensi buku.
2. Penulis tidak mampu mengontrol masyarakat dalam menjawab angket

yang diberikan, apakah masyarakat memang menjawab sendiri atau hanya

asal jawab saja.

'2 Budi Haryono, Loc. Cit.
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BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti diperoleh
kesimpulan berdasarkan analisis data bahwa terdapat pengaruh kualitas
pelayananterhadap kepuasan pelanggan yaitu:

Dari perhitungan kolerasi diperoleh R sebesar 0,764 Artinya antara
variabel kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan pada PT. Pos Indonesia
(Persero) Padangsidimpuan memiliki hubungan yang kuat. Hubungan yang
terjadi adalah hubungan yang searah atau positif. Artinya dengan menaikkan
kualitas pelayanan dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan pada PT. Pos
Indonesia (Persero) Padangsidimpuan dengan koefisien determinasi (r?)
diperoleh sebesar 0,584 atau 58,4% dengan demikian kualitas pelayanan (X)
dipengaruhi kepuasan pelanggan (Y) dengan kontribusi sebesar 58,4%
sedangkan 41,6% di pengaruhi variabel lain yang tidak diteliti dalam
penelitian ini. Dari pengolahdata yang dilakukan dalam persamaan regrasi

sebagai berikut:
Y=10,929+0,649X

Artinya setiap peningkatan kualitas pelayanan dalam satu satuan maka
kepuasan pelanggan juga akan meningkat sebesar 0,649. Berdasarkan uji
hipotesis dengan melihat kolom signifikan probabilitas sebesar 0,000< 0,05

maka dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
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kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini yaitu terdapat pengaruh kualitas

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.

Saran Peneliti

Berdasarkan dari hasil penelitian dan kesimpulan yang telah disajikan
maka peneliti menyampaikan saran-saran yang Kiranya dapat memberikan
manfaat kepada pihak-pihak yang terkait dalam penelitian ini. Adapun saran-
saran yang dapat disampaikan adalah sebagai berikut:

1. Bagi pihak perusahaan
Peneliti sangat mengharapkan bahwa kualitas pelayanan pada PT.
Pos Indonesia (Persero) Padangsidimpuan, dan pihak perusahaan harus
dapat meningkatkan faktor-faktor dimensi layanan yang meliputi
kehandalan (reability), jaminan (assurance), bukti fisik (tangible),
empati (empathy) dan daya tanggap (responsiveness) dalam melakukan
layanan kepada pelanggan.
2. Bagai akademisi
Hasil penelitian diharapkan dapat mendukung penelitian
selanjutnya dalam melakukan penelitian yang berkaitan dengan kualitas
pelayanan untuk kepuasan pelanggan.
3. Bagi peneliti yang lain
Dalam penelitian ini tentu saja masih mengalami banyak sekali
kekurangan, karena adanya keterbatasan dari peneliti, sehingga peneliti
berikutnya diharapkan perlu menjelaskan secara lebih lengkap dengan

menambah teori yang mendukung.
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Bagi peneliti selanjutnya hasil penelitian ini hendaknya dapat
dijadikan sebagai bahan untuk melakukan kajian yang lebih mendalam

tertutama yang menyangkut judul penelitian ini.
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Lampiran 1
SURAT VALIDASI
Menerangkan bahwa saya yang bertanda tangan di bawabh ini:
Nama : Hamni Fadillah Nasution, M.Pd.

Telah memberikan pengamatan dan masukan terhadap dan masukan
tehadap angket untuk kelengkapan penelitian yang berjudul : ANALISIS
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN PENGIRIMAN SURAT
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA PT. POS INDONESIA
(PERSERO) PADANGSIDIMPUAN.

Yang disusun oleh:

Nama : Nelly Suriani

Nim : 13230 0074

Fakultas : Ekonomi dan Bisnis Islam
Jurusan : Ekonomi Syariah-2MB

Adapun masukan yang saya berikan adalah sebagai berikut:
1.
2.

3.

Dengan harapan, masukan dan penelitian yang saya berikan dapat
digunakan untuk menyempurnakan dan memperoleh kualitas angket yang baik.

Padangsidimpuan,  September 2017

Hamni Fadlillah Nasution, M.Pd.



LEMBAR VALIDASI
ANGKET KUALITAS PELAYANAN
Petunjuk :

1. Kami mohon kiranya Bapak/lIbu memberikan penilaian dtinjau dari aspek
soal-soal yang kami susun.

2. Berilah tanda checklist pada kolom V (Valid), VR (Valid dengan Revisi),
dan TV (Tidak Valid) pada tiap butir soal.

3. Untuk revisi, Bapak/Ibu dapat langsung menuliskan pada naskah yang
perlu direvisi atau menuliskan pada kolom saran yang kami berikan.

4. Lembar soal terlampir:

Indikator No Soal \Y/ VR TV
1. Kehandalan 1,2,3
2. Daya Tanggap 4,5,6
3. Jaminan 7,8,9
4. Empati 10,11,12
5. Bukti Fisik 13,14,15
Catatan:

Padangsidimpuan,  September 2017

Hamni Fadlillah Nasution, M.Pd.



LEMBAR VALIDASI
KEPUASAN PELANGGAN
Petunjuk :

1. Kami mohon kiranya Bapak/lIbu memberikan penilaian dtinjau dari aspek
soal-soal yang kami susun.

2. Berilah tanda checklist pada kolom V (Valid), VR (Valid dengan Revisi),
dan TV (Tidak Valid) pada tiap butir soal.

3. Untuk revisi, Bapak/Ibu dapat langsung menuliskan pada naskah yang
perlu direvisi atau menuliskan pada kolom saran yang kami berikan.

4. Lembar soal terlampir:

Indikator No Soal V | VR TV
1. Kepuasan pelanggan 1,2,3
keseluruhan
2. Konfirmasi harapan 45,
3. Minat pengiriman ulang 6,7
4. Kesediaan untuk 8,9
merekomendasi.
5. Dimensi kepuasan 10,11,12
pelanggan
6. Ketidakpuasan pelanggan 13,14,15
Catatan:

Padangsidimpuan,  September 2017

Hamni Fadlillah Nasution, M.Pd.



Lampran 2
KATA PENGANTAR UNTUK ANGKET (KUESIONER)
Perihal : Permohonan pengisian angket
Lampiran . Satu berkas
Kepada Yth.
Bapak/lbu
Di
Tempat

Bapak/Ibu/Saudara/i dalam rangka menyelesaikan karya ilmiah (skripsi)
pada program studi Ekonomi Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam di
Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Padangsidimpuan maka saya,

Nama : Nelly Suriani
Nim : 13230 0074

Untuk membantu kelancaran penelitian ini, dengan segala kerendahan hati
dan harapan, peneliti mohon kesediaan Bapak/lbu/Saudara/l untuk mengisi daftar
pertanyaan ini dengan sejujurnya sesuai dengan kenyataan yang ada.

Informasi yang Bapak/lbu/Saudara/l berikan sangatlah berarti dalam
penyelesaian Skripsi penelitian dengan judul: ANALISIS PENGARUH
KUALITAS PELAYANAN PENGIRIMAN SURAT TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN PADA PT. POS INDONESIA (PERSERO)
PADANGSIDIMPUAN. Untuk mencapai maksud tersebut, peneliti mohon
kesediaan Bapak/Ibu/l untuk mengisi kuesioner ini dengan memilih jawaban yang
telah disediakan.

Atas kesediaan Saudari meluangkan waktu membantu peneliti mengisi
kuesioner ini, peneliti mengucapkan terimakasih.

Hormat Saya,

Peneliti

Nelly Suriani
NIM. 13 230 0074



IDENTITAS RESPONDEN

Beri tanda check list (V) pada alternatif jawaban yang tersedia, setiap

pernyataan hanya diperbolehkan memilih satu jawaban. Karena jawaban tersebut
sesuai dengan keadaan pelanggan, maka tidak ada jawaban yang dianggap salah.
Nama

Jenis kelamin

Pekerjaan

Usia

PETUNJUK PENGISIAN

SS : Sangat Setuju TS : Tidak Setuju
S : Setuju STS : Sangat Tidak Setuju
KS : Kurang Setuju

Angket Kualitas Pelayanan

NO DAFTAR PERTANYAAN JAWABAN

SS | S |KS| TS | STS

1 | Karyawan PT. Pos Indonesia (Persero)
Padangsidimpuan memberikan
pelayanan yang cepat.

2 | Pelanggan PT. Pos Indonesia (Persero)
Padangsidimpuan tidak perlu menunggu
lama saat mengirim surat.

3 | Karyawan PT. Pos Indonesia (Persero)
Padangsidimpuan  tidak  bertele-tele
dalam memberikan pelayanan.

4 | Tidak menggunakan nomor antrian
dalam pelayanan.

5 | Karyawan PT. Pos Indonesia (Persero)
Padangsidimpuan tidak mempersulit
pelanggan dalam melakukan pengiriman.

6 | Menanggapi permintaan pelanggannya.

7 | Karyawan PT. Pos Indonesia (Persero)
Padangsidimpuan memiliki pengetahuan




yang sesuai bidang kerja.

8 | PT. Pos Indonesia (Persero)
Padangsidimpuan memberikan jaminan
pengiriman barang secara aman.

9 | Karyawan PT. Pos Indonesia (Persero)
Padangsidimpuan memberikan
pelayanan pengiriman dengan sopan.

10 | Pelanggan kurang nyaman dengan
suasana kantor.

11 | Para karyawan bersikap ramah kepada
pelanggan.

12 | Kantor Pos memberikan perhatian yang
baik kepada pelanggan.

13 | Ada bukti pengirim barang kepada
pelanggan.

14 | Ruang tunggu yang nyaman di PT. Pos
Indonesia (Persero) Padangsidimpuan.

15 | Karyawan kantor pos berpakain rapi

dalam melayani pelanggan.




Angket Kepuasan Pelanggan

JAWABAN

NO DAFTAR PERTANYAAN s s Tks| Ts [sTs

1 | Pihak Kantor menanyakan kepada
pelanggan atas kualitas jasa pelayanan
pengiriman surat yang diberikan

2 | Saya senang pada kecepatan pelayanan
pengiriman surat kantor pos.

3 | Saya kurang senang dengan kualitas
yang diberikan.

4 | Saya menggunakan lebih dari 1 jenis
produk.

5 |Saya menggunakan produk yang
ditawarkan.

6 | Saya akan mengajak teman dan keluarga
untuk menggunakan jasa pengiriman
surat di PT. Pos Indonesia (Persero)
Padangsidimpuan.

8 | Saya menggunakan pengiriman surat
selain kantor pos.

9 | Saya tidak pernah mengajak orang lain
untuk menggunakan produk/jasa kantor
pos.

10 | Saya kurang menggunakan jasa
pengiriman surat yang diberikan kantor.

11 | Saya menggunakan jasa pengiriman
surat sesuai dengan kebutuhan.

12 | Pelayanan dalam pengiriman surat yang
diberikan PT. Pos Indonesia (Persero)




Padangsidimpuan sesuai dengan
harapan pelanggan

13 | Saya merasa tarif harga tiket yang
diberikan mahal.

14 | Pelanggan tidak puas dengan kualitas
pelayanan yang diberikan kantor.

15 | Saya kurang menggunakan pelayanan

jasa pengiriman surat di PT. Pos
Indonesia (Persero) Padangsidimpuan.

Padangsdimpuan

Responden

September 2017
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LAMPIRAN 6

Hasil Uji Reliability Variabel Kualitas Pelayanan

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
, 780 13

Hasil Uji Reabilitas Variabel Kepuasan Pelanggan

Reliability Statistics

Cronbach'’s Alpha N of Items
,730 13




LAMPIRAN 7

Hasil Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Kualitas_Pelayan

Kepuasan_Pelang

an gan

N 91 91

Normal Mean 42,8571 38,7582

Parameters™  Std. 7,20428 6,12344
Deviation

Most Extreme Absolute ,071 ,087

Differences Positive ,071 ,071

Negative -,069 -,087

Test Statistic ,071 ,087

Asymp. Sig. (2-tailed) ,200%¢ ,085°

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.
d. This is a lower bound of the true significance.




LAMPIRAN 8

HASIL UJI LINEARITAS

ANOVA Table
Sum of Mean
Squares Df |Square |F Sig.
Kualitas Between — (Combine | 5, /0 0671 25| 125023 5,374 000
_Pelaya Groups d)
nan * Linearity 2727,45| 116,3
Kepuasa 2727,454 1 4 99 ,000
n_Pelan Deviation
ggan from 420,613| 24| 17,526| ,748 783
Linearity
Within Groups 1523,076| 65| 23,432
Total 4671,143| 90

HASIL PERSAMAAN UJI REGRESI LINIER SEDERHANA

Coefficients

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Std.
Erro
Model B r Beta T Sig.
1(Constant) 10,923 2’55 4325 000
Kualitas_Pel 649/ 058 764| 11175 000
ayanan

a. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan




LAMPIRAN 9

HASIL UJI KOEFISIEN DETERMINASI

Model Summary

Mod Std. Error of the
el R R Square | Adjusted R Square |Estimate

1 764 ,584 979 4,67324




LAMPIRAN 10

UJl t
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error | Beta T Sig.
! E\%O”Sta 10,923 2,525 4,325 ’08
Kualitas 00
_Pelaya ,649 ,058 ,764( 11,175 ’0
nan




