JURNAL PELAYANAN PUBLIK 35N :3063- 3281

Vol. 1, No. 4, 2024

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN POS REGULER PADA KANTOR POS AMUNTAI KC 71400
KABUPATEN HULU SUNGAI UTARA

Rahman!, Arif Budiman?, Saidah Hasbiyah?
Program Studi Administrasi Publik
Sekolah Tinggi [lmu Administrasi Amuntai
e-mail : rahmanuman6@gmail.com

ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menentukan pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan di Kantor Pos Amuntai KC 71400 Kabupaten Hulu Sungai Utara. Penelitian dilaksanakan di
Kantor Pos Amuntai KC 71400 yang berlokasi di kelurahan Murung Sari, Amuntai Tengah, Kabupaten Hulu
Sungai Utara, Indonesia. Alamatnya di Jalan Basuki Rahmat No. 10. Penelitian yang digunakan adalah
penelitian deskriptif kuantitatif dengan populasi pelanggan pos reguler yang menerima pelayanan, berjumlah
12.423 orang pada tahun 2023. Sampel yang digunakan sebanyak 100 responden dengan teknik Non
Probability Sampling, menggunakan metode sampling aksidental. Data yang dikumpulkan dianalisis
menggunakan IBM SPSS Statistics.

Hasil penelitian menunjukkan terdapat pengaruh positif dan signifikan antara Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan Pelanggan di Kantor Pos Amuntai KC 71400. Hal ini dibuktikan dengan nilai Thitung
sebesar 16.506 yang lebih besar dari Ttabel 1,985, sehingga Ha diterima (HO ditolak). Besar pengaruh
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan ditunjukkan oleh nilai R? (R Square) sebesar 0,735 atau
73,5%. Ini berarti 73,5% variasi dalam Kepuasan Pelanggan dijelaskan oleh Kualitas Pelayanan, sementara
sisanya 26,5% dipengaruhi oleh faktor lain.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan.

ABSTRACT

This study aims to determine the effect of service quality on customer satisfaction at the Amuntai KC
71400 Post Office, Hulu Sungai Utara Regency. The research was conducted at the Amuntai KC 71400 Post
Office located at JI. Basuki Rahmat No.10, Murung Sari, Central Amuntai, Hulu Sungai Utara Regency. The
type of research used is Quantitative Descriptive with a population of regular postal customers who receive
services, totalling 12,423 people in 2023. The sample used was 100 respondents with Non Probability
Sampling technique, using accidental sampling method. The data collected was analysed using IBM SPSS
Statistics.

The results showed that there is a positive and significant influence between Service Quality on
Customer Satisfaction at the Amuntai KC 71400 Post Office. This is evidenced by the Thitung value of
16.506 which is greater than the Ttable 1.985, so Ha is accepted (HO is rejected). The magnitude of the effect
of Service Quality on Customer Satisfaction is indicated by the R? (R Square) value of 0.735 or 73.5%. This
means that 73.5% of the variation in Customer Satisfaction is explained by Service Quality, while the
remaining 26.5% is influenced by other factors.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction.

PENDAHULUAN

Perkembangan jasa pengiriman semakin menjadi perhatian masyarakat karena ketatnya
persaingan dan banyaknya perusahaan jasa pengiriman yang bermunculan. Untuk bersaing dan
unggul, perusahaan harus menciptakan strategi yang efektif guna mendapatkan dan
mempertahankan pelanggan. Berbagai perusahaan seperti JNT, JNE, Shopee Express, dan SiCepat
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Express berlomba memberikan kualitas pelayanan terbaik. Perusahaan yang sudah lama berdiri
harus terus berinovasi untuk menjaga pelanggan mereka agar tidak beralih ke kompetitor. Kepuasan
pelanggan sangat penting dalam mempertahankan dan menarik pelanggan baru, yang pada akhirnya
menciptakan loyalitas dan promosi dari mulut ke mulut. Tanpa inovasi, perusahaan berisiko
kehilangan pelanggan kepada pesaing yang lebih dinamis dan responsif terhadap kebutuhan pasar.

PT. Pos Indonesia (Persero) sebagai perusahaan BUMN juga harus meningkatkan kualitas
pelayanan dan produk mereka agar tetap kompetitif. Pos Indonesia memiliki brand dan image yang
kuat di kalangan masyarakat luas sebagai perusahaan pengiriman terkemuka. Namun, hanya
mengandalkan jam terbang dan pengalaman tidak cukup. Perusahaan perlu melakukan peningkatan
terus-menerus terhadap kualitas pelayanan untuk tetap relevan di tengah persaingan yang ketat dan
perkembangan teknologi informasi. Pelayanan yang baik akan menciptakan kepuasan pelanggan,
yang dapat membawa pelanggan kembali dan merekomendasikan layanan tersebut kepada orang
lain. Ini menunjukkan pentingnya pelayanan pelanggan yang matang dan berkualitas. Kualitas
pelayanan yang baik tidak hanya menarik pelanggan baru tetapi juga mempertahankan pelanggan
lama, sehingga menciptakan loyalitas dan rekomendasi positif.

Penelitian ini berfokus pada Kantor Pos Amuntai KC 71400, di mana kepuasan pelanggan
dirasa kurang optimal. Observasi awal menunjukkan bahwa beberapa masalah utama meliputi
ketatnya persaingan antar perusahaan pengiriman, dengan estimasi waktu pengiriman yang lebih
cepat dari Pos Indonesia, serta pelayanan customer service yang kurang optimal karena hanya ada
satu karyawan yang melayani rata-rata 25 pelanggan per hari. Hal ini menyebabkan waktu tunggu
yang lama bagi pelanggan. Selain itu, ada keluhan terkait keterlambatan pengiriman paket. Pos
Indonesia memiliki beberapa layanan paket seperti Paket Pos Jumbo, Paket Pos Reguler, Paket Pos
Kilat, dan Paket Pos Kilat Khusus. Namun, masalah keterlambatan sering terjadi, baik untuk paket
kilat maupun reguler, terutama karena proses pemeriksaan bea cukai atau sulitnya menjangkau
wilayah tertentu. Keterlambatan ini berdampak negatif pada kepuasan pelanggan dan citra
perusahaan.

Dengan mempertimbangkan permasalahan ini, penelitian berjudul “Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pos Reguler Pada Kantor Pos Amuntai KC 71400
Kabupaten Hulu Sungai Utara” dilakukan. Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di kantor pos tersebut, dengan harapan dapat
memberikan rekomendasi perbaikan yang konkret dan aplikatif.

Kualitas pelayanan merupakan landasan utama untuk mengetahui tingkat kepuasan
konsumen, terkait erat dengan produk, jasa, sumber daya manusia, serta proses dan lingkungan
yang memenuhi atau melebihi ekspektasi konsumen (Manengal, 2021). Dimensi Kualitas Pelayanan
(Zeithaml dalam Wiwik Sulistiyowati, 2018):

1. Reliabilitas: Kemampuan memberikan layanan yang akurat dan tepat waktu.
Daya tanggap: Kesediaan dan kemampuan merespon permintaan pelanggan dengan cepat.
Jaminan: Perilaku karyawan yang menumbuhkan kepercayaan dan rasa aman.
Empati: Pemahaman dan perhatian terhadap masalah pelanggan.
Bukti fisik: Daya tarik fasilitas dan penampilan karyawan.
Pr1n51p Kualitas Pelayanan (Tjiptono dan Chandra, 2016):

1. Kepemimpinan: Inisiatif dan komitmen manajemen puncak.

2. Pendidikan: Pendidikan kualitas bagi semua personil.

3. Perencanaan: Pengukuran dan tujuan kualitas dalam perencanaan strategi.

4. Review: Mekanisme perubahan perilaku organisasional.

BRSNS
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5. Komunikasi: Proses komunikasi dalam organisasi.

6. Penghargaan dan Pengakuan: Penghargaan bagi karyawan berprestasi.
Dimensi Kualitas Pelayanan (Vincent Gaspersz dalam Ardane, 2017):
Ketepatan waktu: Berkaitan dengan waktu tunggu dan proses.
Akurasi: Realibilitas dan bebas kesalahan.
Kesopanan dan Keramahtamahan: Citra pelayanan dari interaksi langsung.
Tanggung jawab: Penanganan keluhan konsumen.
Kelengkapan: Lingkup layanan dan sarana pendukung.
Kemudahan: Banyaknya outlet dan fasilitas pendukung.
Variasi model layanan: Inovasi dan fitur layanan.
Kualitas layanan pribadi: Fleksibilitas dan penanganan permintaan khusus.
. Kenyamanan: Jangkauan lokasi dan fasilitas.

10 Atribut pendukung lainnya: Lingkungan dan kebersihan.
Faktor yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan (Christian Gronroos dalam Rolando, 2018):
1. Menjaga dan memperhatikan: Kepuasan pelanggan terhadap sistem dan karyawan.
2. Spontanitas: Keinginan karyawan menyelesaikan masalah pelanggan.

S I N S

3. Penyelesaian masalah: Kemampuan karyawan menjalankan tugas standar.
4. Perbaikan: Usaha khusus mengatasi kondisi tidak diinginkan.
Dimensi Kualitas Pelayanan (Afandi, 2018):
Prosedur pelayanan: Standar bagi pemberi dan penerima pelayanan.
Waktu penyelesaian: Waktu dari pengajuan sampai penyelesaian.
Biaya pelayanan: Rincian biaya dalam proses pelayanan.
Produk pelayanan: Hasil yang diterima sesuai ketentuan.
Sarana dan prasarana: Ketersediaan yang memadai.

AN I

Kompetensi petugas: Pengetahuan, keahlian, ketrampilan, sikap, dan perilaku yang tepat.
Kepuasan pelanggan adalah keadaan di mana keinginan, harapan, dan kebutuhan pelanggan
dipenuhi. Ini terjadi ketika produk atau layanan memenuhi atau melebihi harapan pelanggan.
Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi setelah pembelian dari perbandingan antara harapan
sebelum pembelian dan kinerja aktual produk (Fatihudin dan Firmansyah, 2019)
Komponen Utama Kepuasan Pelanggan (Tjiptono, 2019):

1. Tipe Respon: Respon emosional atau kognitif dengan intensitas beragam.

2. Fokus Respon: Produk, konsumsi, keputusan pembelian, wiraniaga, toko, dsb.

3. Timing Respon: Setelah konsumsi, setelah pembelian, berdasarkan pengalaman akumulatif.
Elemen Kepuasan Konsumen (Donni Juni Priansa, 2017):

1. Harapan: Harapan terhadap barang/jasa sebelum pembelian.

2. Kinerja: Pengalaman terhadap kinerja aktual barang/jasa.

3. Perbandingan: Perbandingan antara harapan dan kinerja aktual.

4. Pengalaman: Dipengaruhi oleh penggunaan merek lain.

5. Konfirmasi: Kesesuaian antara harapan dan kinerja produk.
Faktor Pendorong Kepuasan Pelanggan (Irawan, 2015):
Kualitas Produk: Kualitas produk yang baik.
Harga: Harga murah sebagai sumber kepuasan bagi pelanggan sensitif.
Kualitas Layanan: Kesulitan meniru kualitas layanan yang baik.
Faktor Emosional: Nilai emosional dari merek produk.
Biaya dan Kemudahan: Kemudahan dan efisiensi mendapatkan produk/layanan.

kW=
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Aspek Kepuasan Pelanggan (Sabarguna, 2004):

1. Aspek Kenyamanan: Lokasi, kebersihan, kenyamanan perusahaan.

2. Aspek Hubungan: Keramahan, informasi, komunikatif, responsif, suportif karyawan.

3. Aspek Kompetensi Teknis: Keberanian bertindak dan pengalaman karyawan.

4. Aspek Biaya: Keterjangkauan harga produk.

Model Kepuasan Pelanggan (Fandy Tjiptono, 2012):

1. Model Kognitif: Penilaian berdasarkan perbedaan antara atribut ideal dan aktual. Cara
mencapai kepuasan: Mengubah penawaran sesuai dengan yang ideal atau meyakinkan
pelanggan bahwa yang ideal tidak sesuai dengan kenyataan.

2. Model Afektif: Penilaian berdasarkan aspirasi, perilaku belajar, emosi, suasana hati, dll.
Kepuasan pelanggan memainkan peran penting dalam menciptakan loyalitas pelanggan,

meningkatkan reputasi perusahaan, mengurangi elastisitas harga, mengurangi biaya transaksi masa
depan, serta meningkatkan efisiensi dan produktivitas karyawan.

METODE

A. Masalah yang diteliti

1. Persaingan di antara perusahaan jasa pengiriman semakin ketat dengan banyaknya pilihan
layanan yang ditawarkan oleh perusahaan seperti JNT, JNE, Shopee Express, dan SiCepat
Express. Masing-masing perusahaan menawarkan ongkos kirim yang kompetitif dan
estimasi waktu pengiriman yang berbeda. J&T Reguler memiliki estimasi waktu
pengiriman 2-3 hari kerja, JNE REG dengan perkiraan 1-7 hari kerja tergantung zona,
Shopee Express Standart dengan estimasi 2-3 hari, SiCepat Reguler Service membutuhkan
1-2 hari (kota besar) dan 3-5 hari (kabupaten/transit), serta Pos Reguler dengan waktu
antara 7-14 hari kerja. Perbedaan waktu dan biaya ini menyebabkan pelanggan sering kali
beralih ke kompetitor yang dianggap lebih mampu memenuhi kebutuhan mereka. (Sumber
: Berdasarkan hasil pemeriksaan BPK yang menemukan permasalahan-permasalahan
vang dapat menghambat efektivitas kegiatan pengelolaan bisnis dan operasi jasa kurir
domestik layanan pos komersial standar)

2. Pelayanan customer service di Kantor Pos Amuntai KC 71400 dirasa kurang optimal
karena hanya ada satu karyawan yang bertugas di bagian ini. Sementara itu, rata-rata 25
pelanggan datang setiap hari untuk menanyakan informasi atau melakukan cap stempel.
Kondisi ini membuat pelanggan menjadi menunggu selama 10 hingga 15 menit untuk
dilayani. Hal ini menunjukkan bahwa jumlah karyawan yang ada tidak mencukupi untuk
menangani jumlah pelanggan yang datang setiap harinya. (Sumber : Dilihat dari jumlah
customer service di Kantor Pos Amuntai KC 71400)

3. Masih terdapat laporan dari pelanggan mengenai keterlambatan pengiriman paket di
Kantor Pos Amuntai KC 71400. Pos Indonesia menyediakan empat layanan paket pos,
yaitu Paket Pos Jumbo, Paket Pos Reguler, Paket Pos Kilat, dan Paket Pos Kilat Khusus.
Meskipun Paket Pos Kilat Khusus menjanjikan pengiriman prioritas dengan jaminan waktu
4 hari, sering kali terjadi hambatan yang menyebabkan keterlambatan. Permasalahan
serupa juga terjadi pada paket kiriman reguler dan kiriman internasional, yang sering
terhambat oleh pemeriksaan bea cukai atau sulitnya akses ke wilayah tujuan.
Keterlambatan ini menjadi masalah yang perlu diselesaikan untuk meningkatkan layanan
pengiriman paket. (Sumber : Berdasarkan hasil observasi awal peneliti)
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B. Sasaran Penelitian
Sasaran pada penelitian ini adalah pelanggan pada Kantor Pos Amuntai KC 71400 yang
bertempat di JI. Basuki Rahmat No.10, Murung Sari, Amuntai Tengah, Kabupaten Hulu Sungai
Utara.
C. Teknik Pengumpulan Data
Pengumpulan data dilakukan dengan prosedur yang sistematis dan sesuai standar untuk
memperoleh data yang diperlukan. Dan untuk memperoleh data tersebut dapat dilakukan
dengan teknik pengumpulan data dengan cara observasi, kuesioner, dokumentasi, dan gabungan
dari ketiganya.
1. Observasi (Pengamatan)
Observasi merupakan teknik pengumpulan data dengan mengamati suatu objek di
lapangan, seperti mengamati pelayanan karyawan dalam bekerja, dan lain sebagainya.
Observasi dilakukan untuk menemukan fenomena dan gejala yang terjadi di lapangan.
2. Kuesioner (Angket)
Kuesioner adalah metode pengumpulan data yang menggunakan beberapa pertanyaan
tertulis kepada responden untuk kemudian diberikan jawaban. Kuesioner ini berupa
pertanyaan tertutup atau terbuka dan diberikan kepada responden baik secara langsung
maupun tidak langsung untuk mengumpulkan data yang objektif. Kuesioner ini cocok
digunakan untuk jumlah responden yang signifikan dan tersebar di seluruh wilayah.
3. Dokumentasi
Dokumentasi adalah teknik pengumpulan data melalui catatan lapangan berupa
dokumentasi, seperti foto, yang dikumpulkan selama penelitian. . Dokumentasi dalam
penelitian ini sebagai kumpulan dokumentasi pendukung penelitian yang diperlukan.
D. Teknik Analisis Data
Dalam Analisis data penelitian kuantitatif mencakup pengolahan dan penyajian data,
perhitungan untuk mendeskripsikan data, dan pengujian hipotesis menggunakan uji statistik.
Pengolahan data dalam penelitian kuantitatif juga merupakan proses mendapatkan data
ringkasan melalui penggunaan metode atau rumusan tertentu. Kegiatan yang dilakukan untuk
mengolah data termasuk editing, coding, dan tabulasi.
1. Editing
Editing adalah proses pemeriksaan data untuk memastikan keakuratan, konsistensi, dan
kelengkapan. Tujuannya adalah mendeteksi dan memperbaiki kesalahan seperti jawaban
yang tidak lengkap atau relevan. Peneliti memeriksa setiap respon untuk memastikan semua
pertanyaan dijawab dengan benar dan menandai data yang memerlukan klarifikasi.
2. Coding
Coding adalah proses mengubah data mentah menjadi bentuk yang dapat dianalisis secara
statistik dengan menetapkan kode numerik atau simbol untuk setiap respon. Tujuannya
adalah mempermudah analisis data dengan mengkonversi jawaban kualitatif menjadi data
kuantitatif. Proses ini dimulai dengan membuat daftar kategori dan menetapkan kode untuk
setiap kategori.
3. Tabulasi
Untuk mempermudah analisis dengan menghitung frekuensi dan distribusi data berdasarkan
kategori yang telah dikodekan. Tujuannya adalah menyajikan data secara sistematis agar
pola dan hubungan dalam data mudah diidentifikasi dan dianalisis.
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PEMBAHASAN

Berdasarkan pengujian yang telah dilakukan diperoleh hasil uji analisis deskriptif untuk
variabel kualitas pelayanan jawaban responden menunjukkan bahwa responden paling sering
memberikan tanggapan setuju. Untuk variabel kepuasan pelanggan responden memberi tanggapan

setuju.
Tabel 1. Hasil Uji Validitas
Variabel No Item Fhitung | Itabel Ket
1 2 3 4 5 6
X1 0,600 | 0,361 | Valid
X2 0,618 | 0,361 | Valid
X3 0,672 | 0,361 | Valid
X4 0,652 | 0,361 | Valid
X5 0,567 | 0,361 | Valid
X6 0,759 | 0,361 | Valid
X7 0,596 | 0,361 | Valid
Kualitas X8 0,753 | 0,361 | Valid
Pelayanan (X) | X9 0,598 | 0,361 | Valid
X10 0,754 | 0,361 | Valid
X11 0,531 | 0,361 | Valid
X12 0,698 | 0,361 | Valid
X13 0,709 | 0,361 | Valid
X14 0,803 | 0,361 | Valid
X15 0,559 | 0,361 | Valid
X16 0,731 | 0,361 | Valid
1 2 3 4 5 6
Y1 0,674 | 0,361 | Valid
Y2 0,873 | 0,361 | Valid
Y3 0,829 | 0,361 | Valid
Y4 0,775 | 0,361 | Valid
Y5 0,852 | 0,361 | Valid
Kepuasan Y6 0,448 | 0,361 | Valid
Pelanggan (Y) | Y7 0,749 | 0,361 | Valid
Y8 0,772 | 0,361 | Valid
Y9 0,873 | 0,361 | Valid
Y10 0,829 | 0,361 | Valid
Y11 0,775 | 0,361 | Valid
Y12 0,852 | 0,361 | Valid

Berikutnya Uji Validitas : Menurut Sugiyono (2019), uji validitas digunakan untuk
menentukan apakah sebuah kuesioner sah atau tidak. Hasil pengujian menunjukkan bahwa
instrumen penelitian tentang variabel kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan valid untuk semua
item karena nilainya di atas 0,361.
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Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas

. Cronbach's | Cronbach’s
Variabel No Alpha standard Ket
1 2 4 5 6
Kualitas Pelayanan X 0,913 0,60 Reliabel
Kepuasan Pelanggan | Y 0,937 0,60 Reliabel

Uji Reliabilitas : Menurut Sugiyono (2017: 130), uji reliabilitas menentukan seberapa baik
hasil pengukuran dengan objek yang sama akan menghasilkan data yang sama. Hasil pengujian
terhadap semua variabel dengan nilai alfa Cronbach menunjukkan bahwa nilai alfa lebih dari 0,7.
Oleh karena itu, instrumen penelitian ini dapat dipercaya. Oleh karena itu dapat ditentukan bahwa
semua instrumen penelitian ini adalah reliabel. Maka dapat digunakan untuk mengolah selanjutnya.

Tabel 3. Hasil Uji Normalitas

Tests of Normality
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Statist

ic df Sig. | Statistic df Sig.
Kualitas .084 100 .078 976 100 .066
Pelayanan
Kepuasan 107 100 .007 981 100 150
Pelanggan
a. Lilliefors Significance Correction

Uji normalitas merupakan uji yang dilakukan untuk mengetahui apakah data berdistribusi
normal atau tidak. Suatu model regresi dikatakan baik apabila memiliki nilai residual yang
berdistribusi normal atau mendekati normal. Hasil uji Kolmogorov-Smirnov menunjukkan bahwa
nilai signifikansi model regresi tersebut lebih besar dari 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa
persamaan regresi model pada penelitian ini memiliki distribusi data normal.

Tabel 4. Hasil Uji Linearitas

ANOVA Table
Mean
Sum of Squar
Squares | df e F Sig.
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Kepuasan Between (Combined) | 2048.33| 29| 70.63|9.851| .000
Pelanggan * Groups 9 2
Kualitas Linearity 1875.59| 1| 1875.1261.5| .000
Pelayanan 3 593 89
Deviation 172.747| 28| 6.170| .860| .664
from
Linearity
Within Groups 501.901| 70| 7.170
Total 2550.24| 99
0

Uji linearitas digunakan untuk mengetahui apakah hubungan antara data kualitas pelayanan
dengan kepuasan pelanggan bersifat linear atau tidak. Apabila terdapat hubungan yang linear maka
digunakan analisis regresi linear. Sebaliknya apabila tidak terdapat hubungan linear antara kedua
variabel maka digunakan analisis regresi nonlinier sehingga diperoleh nilai signifikansi sebesar
0,664 > 0,05. Maka Ha diterima yang berarti terdapat hubungan linear antara kualitas pelayanan
dengan kepuasan pelanggan. Karena nilai Sig. 0,664 jauh lebih besar dari 0,05 maka model regresi
tersebut dapat digunakan untuk memprediksi tingkat kepuasan pelanggan.

Tabel 5. Hasil Uji Korelasi

Correlations
Kualitas Kepuasan

Pelayanan | Pelanggan
Kualitas |Pearson Correlation 1 858"
Pelayana | Sig. (2-tailed) .000
n N 100 100
Kepuasa | Pearson Correlation .858™ 1
n Sig. (2-tailed) .000
Pelangg N 100 100
an

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Uji Korelasi menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang sangat kuat dan positif antara
kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan dengan koefisien korelasi sebesar 0,858. Korelasi
ini signifikan pada level 0,001 yang artinya peningkatan kualitas pelayanan diiringi dengan
peningkatan kepuasan pelanggan.

Tabel 6. Hasil Uji Regresi Sederhana

Coefficients?
Standardiz
ed
Unstandardized Coefficient
Model Coefficients S t Sig.
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B Std. Error Beta
1 (Consta 8.170 2.562 3.1891.002
nt)
Kualitas 628 .038 .858| 16.506| .000
Pelayan
an
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Kemudian Analisis Regresi Sederhana untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan di Kantor Pos Amuntai KC & 1400 Kabupaten Hulu Sungai Utara
dapat diawali dengan merekapitulasi hasil analisis regresi sederhana. Hasil pengujian yang
diperoleh persamaan regresi menunjukkan bahwa koefisien regresi variabel kualitas pelayanan (X)
sebesar 0,628, artinya jika variabel kualitas pelayanan mengalami kenaikan 1 satuan, maka
Kepuasan Pelanggan akan mengalami kenaikan sebesar 0,628 satuan, maka skor kepuasan
pelanggan akan meningkat menjadi 8,798 satuan. Koefisien bernilai positif artinya terjadi hubungan
positif antara variabel Kualitas Pelayanan (X) dengan variabel Kepuasan Pelanggan (Y), semakin
tinggi nilai kualitas pelayanan sampai batas maksimum maka akan semakin tinggi kepuasan
pelanggan

Pengujian Parsial (Uji t) digunakan untuk mengetahui besarnya pengaruh dari masing —
masing variabel independen secara parsial terhadap variabel dependen. Hasil diperoleh nilai
signifikan sebesar 0,000 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan (X)
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Y). Nilai t-hitung sebesar 16,506 > t-tabel 1,985 maka
Ha diterima (HO ditolak) sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan (X)
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y)

Tabel 7. Hasil Uji Koefisiensi Determinasi

Model Summary
Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 .858% 735 733 2.62377
a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan

Selanjutnya dilakukan pengujian koefisien determinasi untuk mengetahui seberapa besar
variabel Y dapat dijelaskan oleh variabel X untuk mengetahui besarnya pengaruh variabel kualitas
pelayanan (X) terhadap kepuasan pelanggan (Y). Setelah dilakukan pengujian diperoleh nilai R2
sebesar 0,735. Hal ini menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang “kuat” antara variabel kualitas
pelayanan dengan kepuasan pelanggan di Kantor Pos Amuntai KC & 1400 Kabupaten Hulu Sungai
Utara. Hal ini menunjukkan persentase sumbangan pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap
variabel kepuasan pelanggan di Kantor Pos Amuntai KC & 1400 Kabupaten Hulu Sungai Utara
sebesar 73,5%. Sedangkan sisanya sebesar 26,5% dipengaruhi dan dijelaskan oleh variabel lain
yang tidak dimasukkan dalam model penelitian ini.

Pengujian hipotesis diperoleh nilai Thitung sebesar 16.506 > Ttabel 1,985 maka Ha diterima
(menolak HO) jadi bisa dibuat kesimpulan bahwa variabel kualitas pelayanan (X) berpengaruh
signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y).
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Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan pengujian hipotesis mengenai hubungan
kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan pada Kantor Pos Amuntai KC 71400 Kabupaten
Hulu Sungai Utara didapatkan kesimpulan yang sesuai dengan rumusan masalah dalam penelitian
yaitu sebagai berikut:

1. Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan di Kantor Pos Amuntai KC 71400 Kabupaten Hulu Sungai Utara. Hal ini dibuktikan
dengan nilai Thitung sebesar 16,506 > Ttabel 1,985, maka Ha diterima (HO ditolak) dan dapat
disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan (X) mempunyai pengaruh positif dan signifikan
terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y).

2. Besarnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di Kantor Pos Amuntai
KC 71400 Kabupaten Hulu Sungai Utara diwakili oleh nilai R2 (R-squared) atau koefisien
determinasi sebesar 0,735 atau 73,5%. Hal ini menunjukkan bahwa persentase sumbangan
pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap variabel kepuasan pelanggan di Kantor Pos
Amuntai KC 71400 Kabupaten Hulu Sungai Utara adalah sebesar 73,5% sedangkan sisanya
sebesar 26,5% dipengaruhi dan dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam
model penelitian ini.

Berdasarkan kesimpulan di atas penulis ingin menyampaikan saran sebagai berikut:

1. Kepada kepala Kantor Pos Amuntai KC 71400 Kabupaten Hulu Sungai Utara untuk dapat
meningkatkan kinerja pelayanannya dengan menambah staf di bagian layanan pelanggan serta
lebih memperhatikan jadwal masuk kerja pegawai setelah jam istirahat, hal in1 akan membantu
dalam mempercepat pelayanan dan meningkatkan kepuasan pelanggan.

2. Kepada pegawai Kantor Pos Amuntai KC 71400 Kabupaten Hulu Sungai Utara untuk
mempertahankan dan lebih meningkatkan kinerja mereka pada pelayanan dari kehandalan,
daya tanggap, keamanan, empati dan bukti fisik seperti kehandalan dalam menjalankan proses
layanan sesuai dengan standar yang ditetapkan, ketepatan waktu dalam pengiriman dan
ketelitian dalam penanganan kiriman, menyediakan solusi yang cepat dan efektif terhadap
pertanyaan atau keluhan pelanggan, memiliki kemampuan dan pengetahuan tentang produk dan
informasi kantor pos, memberikan rasa aman dalam bertransaksi, serta memberikan
kepercayaan kepada pelanggan sehingga pelanggan menjadi puas dengan kualitas pelayanan
yang telah diberikan.
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