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ABSTRAKSI/RINGKASAN

Fakator pelavinan dan fasilitas meropakan salah satu faktor vang mampu
membenkan kepuasan konsumen pada PT. Pos Indonesia (Persero) KP V Kudus,
mengingat pada kondisi sekarang imi kernsnyva Kompetisi  dengan masuknya
perusahaan raksasa FedEx atau DHL, menyebabkan berkurangnya pangsa pasar
berbagai produk layvanan vang disediakan oleh Pos Indonesia, termasuk lavanan
keuangan sepertn wesel pos Berpijak pada hal tersebut maka drumuskan
permasalahan sebagai berikut: apakah ada pengaruh dan hubungan antara pelayanan,
dan fasilitas baik secara parsial maupun secara bersama-sama terhadap kepuasan
pelanggan yang disediakan oleh PT. Pos Indonesia (Persero) KP V Kuodus, dengan
mengambil sampel sebanvak 50 karvawan, pengumpulan datanva menggunakan
interview, dan kuesioner, menggunakan anahisis regresi dan korelasi berganda dengan
uji validitas dan reliabalitas.

Dengan hasil yang ada dapat dissmpulkan bahwa ada pengaruh dan hubungan
pelayanan pengiriman barang terhadap kepussan pelanggan secara parsial yang
dilihat dan wuji t koefisien pelavanan pengiiman barang (X,) sebesar 2,506,
sedangkan Uy sebesar 2,012, dan memiliki koefisien korelasi sebesar 0,732, Dan
Ada pengaruh dan hubungan fasilitas penginman barang terhadap kepuasan
pelanggan secarn parsial vang dilihat dani wji t koefisien fasilitas pengiriman barang
{X1) sebesar 3,976, sedangkan .. sebesar 2,012, dan memiliki koefisien korelas:
sebesar 0,779, Ada pengaruh dan hubungan vang signifikan antara pelavanan dan
fasilitas pengiriman barang terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Pos Indonesia
{Persero) KPP V Kudus, hal im dibuktikan dengan hasil perhitungan uji Fe, sebesar
44197 sedangkan F . sebesar 3,20, dengan koefisien korelasi berganda sebesar
0,808, Dan Faktor vang paling berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada PT.
Pos Indonesia {Persero) KP V Kudus adalah fasilitns pengiriman barang, halm
dibuktikan dengan persamaan regresi berganda sebagai berikut

Y= 3301+ 0550 X, + 1,143 X5+ e
Sedangkan kontnibusi kedua vanabel di atas dapat dilthat dari koefisien determinasi
dengan  Adfusted R Square 0,638 ini berarti secara bersama-sama kedua variabel
pelayanan dan fasilitas pengiriman barang tersebut dapat menjelaskan sebesar 63 8%
lerhadap kepuasan pelanggan

Kata Kunci - Pelayanan, Fasilitas dan Kepuasan Pelanggan.
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BAR I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Dengan semakin memngkatnya pengetabuan dan pilthan yang dimiliki
konsumen dewasa ini, maka kualitas telah menjadi suatu tuntutan dan konsumen
terhadap suatu produk. Kualitas merupakan keseluruhan cin dan karakiensuk dar
suatu barang atau jasa dalam hal kemampuanmya untuk memenuhi kebutuhan-
kebutuhan vang telah ditentukan atau yvang bersifat laten. Kualitas pelayanan yang
didesain dan  diimplementasikan secars memadai  bukan hanva memuaskan
pelanggan, tetapi juga memben kepuasan kerja bag karyawan.

Untuk mengadakan pengukuran terhadap kuvalitas jasa semacam kanlor pos,
lentu saja pengukumn dan gambaran mengenai kualitas barang tidak dapat
diterapkan, karena perbedaan karakierisuk vang dimiliki. Mereka mendapat bahwa
kongumen jass mempumyal kriteria vang pada dasarmya identik dalam memlai
kualitas jasn. Ada lima faktor utamn kualitas pelayanan yartu: tampilan fisik
(tangibles), rveliabilitas (refiwbiliny), daya tanggap (respossibility),  jaminan
(assurance) dan empati {empathy). Jika kelima faklor tersebut diampilkan oleh
pemberi jasa melampaui apa vang diharapkan konsumen, akan timbul kepuasan
dalam din konsumen.

Selsin faktor pelayanan, fasilitas juga merupakan salah satu faktor yang dapat
membuat konsumen merasa puas. Pergeseran-pergeseran lingkungan bismis vang

dihadam oleh Pos Indonesia begitu besar dan tidak menentu. Munculnya produk-



produk substitus: mulm dan e-mal hingga lavanan ATM, kerasnya kompetis: dengan
masuknya perusahaan raksasa FedEx atan DHL, menyebabkan berkurangnya pangsa
pasar berbaga produk layvanan vang disediakan oleh Pos Indonesia. termasuk lavanan
keuangan, seperti wesel pos.

Dari uraian di atas penulis tertarik untuk mengadakan penelitian dengan judul;
“Pengaruh Pelavanan dan Fasilitas Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada PT.

Pos Indonesia (Persero) KP V Kudos™.

B. Ruang Lingkup
Ruang lingkup dalam penelitan im, dibatas: pada hal-hal sebaga benkut:
1. Pelayanan yang diberikan oleh karvawan PT. Pos Indonesia (Persero) KP

V Kudus.

[k

Fasilitas vang disediakan oleh PT. Pos Indonesia (Persero) KP V Kudus,

3. Kepussan pelanggan vang menggunakan jusa PT. Pos Indonesia (Persero)

KPPV Kudus.

C. Perumusan Masalah
Berpijak dari uraian latar belakang dan pengamatan penulis pada kantor PT. Pos
Indonesia (Persero) KP V Kudus, terdapat beberapa permasalahan sebagai berikut;
1. Terdapat banyak keluhan pelanggan karéna rendahnya kemampuan pegawai
dalam pelayanan di loket maupun pada wakiu melakukan komplain terhadap

Kinman wesel pos
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Wakiu tempuh wesel pos masih terlalu lama, hal 1 disebabkan oleh
keterlambatan pengantaran wesel pos

Fasilitas fisik, seperti kenvamanan ruangan, alat vang digunakan untuk
pengiriman wesel pos (komputer) masih kurang,

Biava kinm wesel pos masith lebith mahak pka dibandingkan dengan jasa

pengiriman uang melalu Bank,

Berdasarkan permasalahan di atas, maka timbul beberapa pertanyaan penehitian

sebagai berikut:

Apakah ada pengaruh dan hubungan antara pelayanan yang diberikan PT
Pos Indonesia (Persero) KP V Kodus terhadap kepuasan pelanggan?
Apakah ada pengaruh dan hubungan antara fasihitas vang disediakan oleh
PT. Pos Indonesia (Persero) KP V Kudus terhadap kepuasan pelanggan?
Apakah ada pengaruh dan hubungan antara pelayanan dan fasihitas secam
bersama-sama terhadap kepuasan pelanggan PT. Pos Indonesia (Persero)

KP V Kudus.?

D. Tujuan Penelitian

Penelinan im dilakukan dengan tujuan sebagan benkut

Untuk mengukur pengaruh dan hubungan pelayanan vang telah diberikan
oleh PT. Pos Indonesia (Persero) KP V Kudus terhadap kepuasan

pelanggan.



2.
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Untuk mengukur pengaruh dan hubungan fasilitas-fasilitas vang telah
disediakan oleh PT. Pos Indonesia (Persero) KP V Kudus terhadap
kepuasan pelanggan.

untuk mengukur pengaruh dan hubungan pelayvanan dan fasilitas secara
bersama-sama terhadap kepunsan pelanggan PT. Pos Indonesia (Persero)

KP V Kudus.

E. Manfaat Penelitian

Melalui penelitian ini diharapkan ada beberapa manfaat vang diharapkan, vaitu:

Sebagal masukan atay sumbangan permkiran bagi PT. Pos Indonesia
{Persero) KP V Kudus puna menunjang langkah-langkah maupun strategi
pemasarannya di masa mendatang.

Penelitian imi drhamapkan membert sumbangan pemikiman kepada bagian

operasional Pos dalam memberikan layanan dan menvediakan fasilstas

kepada pelanggan




A,

BABII

LANDASAN TEORI

Konsep Pemasaran

Pemasaran adalah hal yang amai mendasar, sehingga tidak dapat
diangeap sebagar fungsi tersendiri. Pemasaran adalah cam memandang seluruh
perusahaan dan  hasil akhimya, ymtu dan  pandangan pelanggannya.
Keberhasilan suatu bismis bukan ditentukan oleh produsennva melainkan olch
pelanggannya (Philip Kotler:1997). Pendapat tersebut menumukkan bahwa
keberhasilan pemasaran suatu produk tidak tergantung kepeda produsennya
tetnpi tergantung kepada konsumennya Untuk ity perusahaan harus mampo
mempengaruhi kewngman dan perminiaan konsumen yaitu demgan membuat
suatu produk vang cocok, menarik, terjangkau dan mudah didapatkan oleh
konsumen vang dituju

Pemasaran menurut Philip Kotler ( 1997) adalah suatu proses sosil dan
manajerial dengan mana dvidu-individu  dan kelompok-kelompok
mendapatkan aps yang mereko butuhkan dan inginkan melalw penciptaan,
penawaran dan pertukaran produk-produk yang bernilai.

Menurut Basu Swasta SH (1994) Pemasaran adalah suatu kegiatan usaha
mengalihkan aliran barang dan jasa dari produsen ke konsumen stau pemakai.
Agar tujuan perusahaan dapat tercapai, maks perusahaan harus memadukan

kegiotan pemassrannya dengan menentukan, menganalisis kebutuhan dan



kemgman masyarakat konsumen selanjutnya menyediakan produk yang dapat
memenuhi dan memuaskannya

Konsep pemasaran mengatakan bahwa kunci untuk mencapai tujuan
organisas terdin dan penentuan kebutuhan dan keinginan pasar sasaran serta
membenikan kepuasan vang diharapkan secara lebih efekuf dan efisien
dibandingkan para pesaing {Philip Kotler 1997).

Ada nga unsur pokok konsep pemasaran vang harus diperhatikan oleh
perusahaan untuk mencapal tujuan perusahaan (Basu Swasta dan lrawan, 1994)
yaiu
1. Onentas: pada konsumen

Perusahaan vang benar-benar ingin memperhatikan konsumen harus:

a. Menentukan kebutuhan pokok pembeh vang akan dilavam.

b. Menentukan kelompok pembel yang akan dijadikan sasaran penjualan.

¢ Menentukan produk dan program pemasarannya.

d. Mengadakan penelitian pada konsumen, untuk mengukur, menilai dan
menafsirkan keingiman, sikap serta penlaku konsumen

¢ Menentukan dan melaksanakan strategi yang paling baik

s

Penyusunan kegiatan pemasaran Secara integras
Pengintegrasian kegiatan pemasaran berarti bahwa setiap orang dan setiap
bagian dalam perusahaan turut berkecimpung dalam suatu usaha yang

terkoordinir untuk memberikan Kepuasan konsumen sehingga  tujuan

perusahaan tercapal,



3. Mendapatkan laba melalm konsumen
Faktor yang akan menentukan apakah perusahaan dalam jangks panjang
mendapatkan laba, ialah banyak sedikitnya kepuasan konsumen vang dapat
dipenuhi.  Im ndaklah berarn  bahwa perusahasan harus  berusaha
memaksimalkan kepuasan konsumen, {etapi perusahann berusaha harus

mendapatkan laba dengan cara memberikan kepussan kepada konsumen.

Nilai Pelanggan

Pada saal 1m berbaga perusahaan menghadap persmingan vang sangat
berat, untuk fu banyak perusashsan vang beralih dan filosofi produk dan
penjualan menjadi filosoli pelanggan dan pemasaran untk  menghadap
saingannyn secara lehih baik, dengan cam memenuhi kebutuhan dan
memuaskan pelanggan

Cara memenuhi kebutuban dan memuaskan pelanggan tlersebut
chantaranya dengan mempelajan rantal mlan dan cara penghantaran mnilas
kepuasan kepada pelanggannya,

Adapun pengertian dari nilai torhantar pada pelanggan adalah selisih
antara jumiah mlai bagi pelanggan dan jumlah baya dari pelanggan Dan
jumiah milm bag pelanggan adalah sekelompok keuntungan vang diharapkan
pelangan dari barang dan jusa tertentu. (Philip Kotler: 1997)



.

.

Sistem Penghantaran Nilai

Setiap perusahaan terdin dan kegiatan untuk merancang, menghasilkan,
memasarkan, menghantarkan dan mendukung produknya. Seperi vang
dikemukakan oleh Michael Porter (1991) bahwa rantm1 mlan menemukan
sembilan kegatan penting strategis yang menciptakan nilai dan biava dalam
usaha tertentu Kesembilan kegiatan penciptaan nilm ilu lerdin dari lima
kegiatan utama dan empat keglatan penumjang, dimana kegiatan utama terdin
dari membawa bahan boku, melakukan operasi, menginmkan keluar,
memasarkan dan melavamnnyva. Kegatan penumang tenjady di seluruh kegatan
utama, seperfi pengadaan bahan baku, manajemen sumber daya manusia,
pengembangan teknologi serta penveimbangan infrastrukiur perusahaan (Philip
Kotler: 1997). Perusahaan harus mencan keungpulan bersaing ch luar rantai
nilainya sendiri, sampai ke rantm mlm pemasok, penyalur, dan akhirnva ke
pelanggan untuk dapat memperbaiki kinerja  sistem  penghantaran  mila

produknyva.

Pengertian Jasa
1. Atribut Jasa
Jasa merupakan tiap tindakan atau pekerjaan yang dapat ditawarkan
satu pihak kepada pihak lain vang pada dasamva tidak berwujud dan tidak
mengakibatknn kepemilikan (Phulp Kotler 1997). Jasa tidak berwujud,
tidak terpisahkan, bervariasi dan mudah lenyap atau tidak dapat chilihat,

hanya dapat dimsaksn setelah digunakan oleh konsumennya



2.

Wesel pos sebagni produk jasa Pos Indonesia juga bersifal
intangible namun tentu mempunyal atribut-atnbut jasa yang melekat pada
jasa yang diberikan karena atnbut vang melekat pada suatu jasa memaliki
peran penting dalam program pemasarannya. Hal ini sesuai dengan vang
dikatakan wiliam J. Stanton, bahwa atnbut-atribul atau airi-cin jasa bisa
menentukan mengapa seseorang memilih jasa tertentu, padahal ndak
banyak perbedaan penting dalam jasa tersebut dibanding jasa sejemis
lainnya (Willian J. Stanton: 1993).

Kualitas Jasa

Kualitas jasa merupakan hal yan perlu mendapat perhatian utama dan
perusahan atau produsen, mengingat kualitas suatu jass berkaman erat
dengan masalah kepuasan konsumen, vang merupakan tujuan dan kegnatan
pemasaran yang dilakukan perusahaan.

Setiap perusahaan atau produsen harus menentukan nngkat kualitas
vang akan membantu menunjang usaha untuk meningkatkan usaha atau
mempertahankan posisi jasa itu dalam sasarannya. Kualitas merupakan satu
dari alai utama untuk mencapal posis! jasa.

Menurut Sofian Asauri (1998), kualitas adalah tingkat kemampuan
suatu merek atau jasa teteny dalam melaksanakan fungsinya yang
diharapkan Sedangkan kalau menurut Phalip Kotler (1997), kualitas adiaah
kemampuan vang bisa dinilai dan suatu merek dalam menjalankan

fungsinya. Mutu merupakan sustu pengertian gabungan dan daya tahan,
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kehandalan, ketepatan, kemudahan pemeliharaan dan perbaikan serta sepala
atnibut jasa lamnya

Berdasarkan pendapat para ahli & atas dapat disimpulkan kuahtas
atau mutu vang diciptakan oleh perusahaan atau produsen adalah usaha vang
dilakukan dalam upaya untuk dapat membenkan kepuasan pada konsumen
akan jasa vang dihasilkan, Dan segi pandangan pemasaran kualitas diukur
dalam  ukuran persepsi pembeli iemtang mulu atau  kualitas  jasa
terscbhut kebanyakan jasa disediakan atau disdakan pada mulanya berawal
dari satu diantara empat tingkat kualitas, yaitu kualitas rendah, kualitas rata-

rata (sedang), kuahtas baik, kualitas sangat baik.

E. Pelayanan
I, Pengertian Pelayanan
Tangguny jawab pemben jasa tidak hanya menjual jasa yang
diberikan tetap: juga perlu memperhatikan service atau pelayanan vang
diberikan, karena hakekatnya pelayanan melckat dalam jasa yang diberikan

kepada konsumen

Pelayanan atau service mempunyai banvak pengertian tergantung

pada penggunaannys
a Menurut pusat pembinaan dan pengembangan bahasa, Departemen
Pendidikan dan Kebudavaan, pelavanan/service adalah pelayanan vang
diberikan sehubungan dengan jual beli barang atau jasa, misalnya

pengantaran barang ke rumah pembeli dan lan sebagainya. Pelayanan
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sesudah penjualan (affer sales service) yaitu pelayanan yang dibertkan
oleh penjual setelah jual beli dan setelah penyerahan barang
b, Menurut Philip Kotler (1997)
Pelayanan adalah kegiatan atau manfaat vang dapat diberikan oleh suatu
pihak kepads pihak lain yang pada dasarmys tdak berwuud dan ndak
pula berakibat kepemilikan sesusiu. Pelayanan jasa terhadap konsumen
bersifat mudah lenvap, tidak berwujud dan bersifat pribadi, oleh karena
itu pelavanan jasa membuthkan pengawasan vang cermat, menuntut

sikap dapat dipercava dan ketersedinannya tidak terputus-putus.

Dan pengertian  di atas dapat dikatakan bahwa pelayanan vang
diberikan perusahaan adalah sustu usaha yangd ilakukan dalam upaya untuk
dapat membenkan kepuasan kepada konsumennya Hal im  mencakup
kelengkapan yang digunakan, keramahtamahan, kegiatan, ketepatan, seris
pertanggung jawaban bila tejadi kerusakan pada produk yang sudah dibeli oleh
konsumen. Masalah pelavanan sangal penting artinya bagi konsumen, oleh

karena itu perlu mendapat perhatian yang sungguh-sungguh dan perusahaan.

2. Prinsip-prinsip Pelayanan
Prinsip-prinsip pelayanan vang utama dan perlu dipentahankan
adalah, Philip Koter { 1997 ).
a.  Hendaknya diarahkan untuk memuaskan kebutuhan vang dinginkan.
b. Pelayvanan mi hendaknva dibatasi pada kegiatan-kematan vang lebih

efektf dijalankan secara kelompok daripada secara individu



c. Pelayanan haruslah menggunakan dasar yan seluas mungkm.

Sedangkan menurut Basu Swastha DH (1994

a.  Pelayanan merupakan produk tidak kentara vang dilaksanakan
hukannya diproduksi.

b. Nilai dan keuntungan dan suatu pelayanan dapat berbeda-beda
diantara pemakaiannva karena sSehagian  besar sumber untuk

melaksanakan pelayanan berasal dan pembeli

F. Fasilitas

Salah satu sebab yang mendorong konsumen untuk memilih PT. Pos
Indonesia { Persero) KP V Kudus adalah karena konsumen tersebut berpendapat
bahwa) dan kualitas Pos yang dipilihnya tersebut adalah vang paling baik
chantara yass layanan penginman vang ada.

Masalah kualitas im tidak hanva terletak pada bagaimana masalah
pelayanan vang ada tetap juga terletak pada fasilitas vang disediakan. sebab
fasilitas i akan berpengaruh pada kepuasan Konsumen.

Menurut Pusat Pembingan dan Pengembangan Bahasa, Departemen
Pendidikan dan Kebudayaan, yang dimaksud dengan fasilitas adalah:

1. Golongan aktiva tetap yang terorganisasikan, yaitu tanah, gedung-gedung,
mesin-mesin dan berbagal peralatan yang merupakan suatu pabrik (plant)

yang kadang-kadang dinamakan fasilitas lengkap.
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Bl

Setiap barang peralatan fisitk vang membaniu kelancaran usaha vang
menyangkut antara lain produksi, gedung, mesin, bengkel dan lain
sebagamyn

Kepuasan Pelanggan

Perimbangan konsumen untuk mermilih berbagar barang dan jasa tdak
hanya cukup pada kualitas dan barang dan jasa tersebut tetapi ada pertimbangan
lain yang mendorong keputusan dalam pembelian, misalnva rasa harga din,
thut-ikutan tdek mau kalah, mgin mencoba sesuaiu yvang baru dan lain
sehagainya. Kadang-kadang pertimbangan yang bersifiat emosional justru vang
lebih dominan. Oleh sebab itu faktor pendorong yang mempengaru perilaku
konsumen ini ada yang bersifat rasional dan ada pula yang bersifat emosional
atau psikologs. Salah satu teon yang menerangkan dorongan vang bersifal
rasional 1niadalah won ekonomi mikro. Teor i berdasarkan din pada suatu
pengertian bahwa konsumen ity adalah rasional, ekonomis dan setiap saat ia
bertindek karena tertarik pada sesuatu (Basu Swastha:1994) Konsep imi
menganut teon kepuasan marginal (morgonal wtility) vang menvatakan bahwa
konsumen akan meneruskan pembeliannya terhadap suatu produk untuk jangka
wakiu vang lama karena telah mendapatkan kepuasan dan produk yang sama
vang telah dikonsumsikan. Disamping itu teon 1 juga didasarkan pada beberapa
asumsi sebagai berikut,
|. Bahwa konsumen selalu mencoba untuk memaksimuomkan kepuasannya

dalam batas-batas kemampuan finansialnya
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2. Bahwa i mempunyai pengetahuan tentang beberapa alternatif sumber
untuk memuaskan kebutuhannya

3. Bahwa 1a selalu bertindak rasional.

Sedangkan kepuasan pelanggan setelah pembelian tergantung dari kinena
penawaran dibandingkan dengan hamapannya Kepuasan pelanggan menurut
Philip Kotler (1997) adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan
kinerja (atau hasil) yang dia rasakan dibandmgkan dengan harapannya Jadi
tingkai kepuasan merupakan fungsi perbednan antara kinerja yang dirasakan
dengan harapan Kepuoasan dapat terhantar melalu sistem penghantaran milai

vang diberikan oleh perusahaan

Motif-motif Pembelian Konsumen

Motif pembelian konsumen kadang-kadang sanga komplek dan juga
berubah-ubah sesuai dengan perubahan wsia, pendapatan dan faktor-fakior
lainnya (Basu Swastha (1994} Motif-motil tersebut dapat saling memperkual,
atay justru saling berteniangan.

Konsumen membeli atau memerfukan barang dan jasa adalah untuk
memenuht  kebutuhan atau memuaskan suatu  keingiman vang melipui:

{Soesarsono. W 1993)

1. Kesenangan.
2.  Ketecnangan
3. Ketenaran

4. Keagungan



5.  Kebebasan

6. Rasacinta

7.  Dorongan seksual,

8 Rasa kasihan

9. Mempertahankan status.

10. Menambah kepercayaan diri.
11. Hema waktu

12 Hemat bava.

13, Keuntungan finansial.

Hubungan Pelayanan dan Fasilitas dengan kepoasan Pelanggan

Kepunsan pelanggan PT. Pos Indonesia (Persero0 KP V Kudus adalah
suatu sikap perilaku sehubungan dengan adanya kesatuan input tertentu, yang
dimaksud dengan kesatuan input tertentu disini adalah faktor pelayanan dan
fasilitas yang disediakan oleh PT. Pos Indonesia (Persero) KP V Kudus
Pelayanan vang diberikan dan fasilitas yang disediakan selalu mempengaruh
tingkat kepuasan para pelanggan PT. Pos Indonesia (Persero) KP V Kudus.
Terdapat hubungan vang erat antara pelayanan yang diberikan dan fasilitas yang
disedigkan dengan kepuasan pelanggan sehingga apabila pelayanan dan fasihias
dijadikan bahan pertimbangan. maka sistem terscbut dapat membertkan bantuan

positif pada peningkatan pemasarannyi.
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Hipotesis

Adapun hipotesis vang disjukan dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut:
“Ada pengaruh positif antara pelayanan yang diberikan dan fasilitas vang
disediakan oleh PT. Pos Indonesia (Persero) KP V Kudus terhadap kepuasan

pelanggan™
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METODE PENELITIAN

Rancangan Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan pada PT. Pos Indonesia (Persero) KPPV
Kudus dengan mengambil obyek para pelanggan yang menggunakan )aa
penginman sehanyak 30 orang Variabel yang akan diteliti adalah pelayanan
dan fasilitas sebagai variabel independent (X) dan vanabel kepuasan pelanggan
schagii variabel dependent (Y).

Jenis penelitian ini adalah explanasi riset yaitu penelitian yang
menjelaskan kedudukan variabel-vanabel yang diteliti serta keterkartan antara
variabel satu dengan variabel lain. Data diperoleh melalw kuisioner yang
diberikan kepada 50 responden meliputi aspek pelayanan, fasilitas dan kepuasan
pelanggan dengan metode skor. Sedangkan alal anahisis yang digunakan adalah
analisis korelasi dan regresi baik secara parsial maupun berganda melalui

bantuan program SPSS.

Variabel Penelitian
1. Jenis Variabel dalam penelitian im melipute
a. Variabel independen atau vanabel bebas antara lam:

1} Pelayanan penginiman barang (X}

2} Fosilitas penginman barang (X;)

17
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b. Vanabel dependen atau vanabel tenkat yaitu kepuasan pelanggan (YY)
2, Defimst Operasional Vanabel

a Pelayvanan penginman barang adalab svatu uwsaha wvang dilakukan

perusahaan dalam hdang jasa khususnya penginman barang dalam upaya
untuk dapat memberikan kepuasan  kepada konsumennya, vang diukur
dart indikator: keramahan petugas, ketrampilan karyawan, kemampuan
karyawan dalam memberikan informast dan sisten atsu  prosedur

pelavanan penginman barang.

. Fasilitas pengiriman barang adalah segals sesvatu yang memudah perkara

atau kelancaran tugas dalam penginiman barang, vang divkur dan Jokasi
vang srategis, peralatanteknolog vang digunakan, kenvamanan dan

lunsnya tempat parkir.

» Kepuasan Pelanggan adalah merupakan ungkapan atau perihal rasa puas

mengenai kesenangan dan kelegaan ataas proses penginiman barang vang

diimjau atau divkur dan proses pelavanan dan fasilitas yang ada,

Jenis dan Sumber Data

|. Data Primer
Data primer adalah data vang diperoleh langsung dan obyek penclitian,
sumber data primer ini berupa jawaban responden dan kuesioner mengenal
pelayanan, fasilitas penginman barang kepuasan pelanggan pada PT. Pos

Indonesia (Persero) KP. V Kudus.
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2. Data Sekunder
Data sekunder adalah data yang sudah jadi atau bukan diusahakan sendin
Sumber duta sekunder dalam hal ini mengumpulkan dan memperoleh data
dengan cara mencatat, atau mengambil dokumen vang telah ada dari obyek
penelinan seperti sejarah berdirinya, dan jenis layanan Pos Indonesia serta
data mengenai jumiah pelanggan yvang menggunaken jasa pada PT. Pos

Indonesia (Persero) KP V Kudus yang ada hubungannya dengan peenlitian

Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitan im adalah pelanggan pada PT. Pos Indonesia
(Persero) KP V Kudus, Jumlah populasi sebesar 250 pelanggan dalam keadaan
sepi dan kalasu sedang rama sebesar 500 pelanggan. Sampel vang diambil
dalam peelitian 1 adalah 10% dan jumlah populas: terbesar vaitu sebesar 50
orang. Metode yang digunakan dalam pengambelan sampel adalah teknik

random sampling

Pengumpulan Data

1. Interview
Mengadakan tanya jawab secara langsung dengan mimpinan atay bagian
lain yang terkait

2 Kuesioner (angket)
Kuesioner ini diberikan kepada pelanggan PT. Pos Indonesia ( Persero) KP

V Kodus
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Pengolahan Data

b

Metode pengolahan data yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah:
Editing
¥ artu mengoreksi kesalahan yang ada dan jawahan.
Coding
Yaitu memberikan kode tertentu terhadap aneka ragam jawbaan dan
kuestoner untuk dikelompokkan dalam kategon vang sama.
Skoring
Yaitu kegiatan pemberian mla atau harga vang berupa angka pada jawaban
pertanvaan untuk memperoleh data kuvanttatf yang diperfukan dalam
pengujian hipotesis.
Skor yang dipergunakan adalah sehagm berikut:
a  lUniuk jawaban {a) mendapat skor 4
b.  Untuk jawaban (b) mendapat skor 3
¢ LUntuk jawaban {c) mendapat skor 2
d.  Untuk jmwaban (d) mendapat skor 1
Tabulating
Yatu menyusun deta dalam bentuk tabel supaya letwh jelas untuk

dianalisis.
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(. Analisis Data

L

Dalam penelitian ini digunakan dua teknik analisis data, yaitu:
Analisis Kualitanf
Analisis i dilakukan terhadap data yang dipeorich dan hasil
pengamatan, khususnya data yang tidak dapat divkur sehingga diperlukan
penjabaran melalul pengurman.
Analisis Kuantitatif
Yaitu analisis vang digunakan untuk mengolah data atau menguji
data vang diperoleh dan responden lewat daftar pertanyaan dengan diben
bobot atnu milal agar dapat diperoleh data dalam bentuk angka atau
mengkuantitatifan data untuk mengetahui pengaruh pelayanan dan fasilitas
pengiriman barang terhadap kepussan pelanggan pada PT. Pos Indonesia
(Persero) KPP V Kudus, dengan menggunakan validites dan reliabilitas
untuk menguji angket dan analisis regresi dan Korelasi berganda
Untuk membantu mempercepat analisis data digunakan program
pengolah data komputer SPSS (Statistic Product and Service Solurion),
haik secara sederhana, parsial maupun berganda Adapun urman analisis
kuantitatif vang digunakan adalah sebagai berikut:
a.  Validitas,
Validitas adalah sifat yang menunjukkan adanya kemampuan
suatu instrumen atau alat ukur untuk dapat mengungkapkan sesuatu
vang menjadi pokok sasaran penelitan. Semakin tingg vahditas suatu

strumen tersebut mengenal sasarannya Untuk menghitung vahd
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tidaknys dengan menggunakan Korelasi Product Moment sebagm

berikut: (Sutnsno Hadi, 1991 : 23)

N 2 XX - (2X) (&X)

VinEx? - Ex ) (vEx - (XX,

Keterangan ;
N = jumlah sampe!
Xr  =mla total keseluruhan dan butir vaniabel pelayanan.
X1 = mlai total hap butir |
Tingkat taraf nyata vang digunakan adalah 5 %
Kemudian dengan carmm vang sama maka dihitung pula pengukuran
validitas untuk mengukur butir yang fain yai ; butir 1, bubis 2 Jdan
seterusnya, Demikian jupa untuk varabel fasihitas dan kepuasan
pelangga dilakukan dengan cara yany sama.
Apabila r hitung lebih besar dari r tabel, maka ada korelasi yang nyata
antars kedua variabel tersebut, sehingga slat ukur im valid dan
sebaliknya.
Uji Reliabilitas

Analisis ini digunakan untuk menunjukkan sejauh mana sustu
hasil pengukuran relatil konsisten apabila pengukuran diulangn dua
kali atau lebih. Untuk menganalisa kita menggunakan “Tekmk Belah
Dua”. yaitu dengan membagi item pertanyaan yang valid menjadi dua

belahan berdasar nomor genap dan ganjil. Item yang bernomor ganyl
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dimasukkan dalam belshan pertama (X), sedangkan vang bernomor
genap dikelompokkan dalam belahan kedua (Y) Skor untuk masing-
masing item pada setap belahan dijumiahkan Untuk mengukur
reliabilitas digunakan rumus pembelahan ganjl genap, yatu rumus
Product Moment { Sutrisno Hadi, 1991 : 23)

N L XY-2ZXZY

VINEX? - Ex)) (NEY -2y

Keterangan :

X = nilai 1tem vang bermomor ganjil

Y = nilai ilem vang bernomor genap

N = jumlzh sampel

Setelah koefisien korelasi antara item bermnomor ganjil dan item
bemomor genap ditemukan, kemudian digunakan rumus Spearman
Brown untuk mempercleh koefisien reliabiliatas vang sebenamya.

Rumus Spearman Brown (Sutrisno Hadi, 1991 © 44)

2y
IU.I-l- -
i e
K eterangan

I = koefisien rcliahilitas
r.. = koefisien korelas: Product Moment

Tingkat taraf nyata vang digunakan adalah 5% (moderate fest),
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Bila dari hasil perhitungan diperoleh t yang lebih besar dibandingkan

dengan r tabel, maka kuesioner sebagai alat pengukur alam penelitian

ini telah reliabel.

Uji Asumsi Klasik

Uji asumsi klasik digunakan untuk melihat apakah didalam

model regresi tersebul terdapat suatu penyimpangan, sehingga perlu

diadakan  pemenksaan  dengan  menggunakan  pengujan

mlinkolmierifay, heferoskedovioaray, auiokorelast, dan wr mormafie,

1)

(2)

Multikolinieriias.

Up multikolimentas digunakan untuk mengatahu apakah diantara
variabel independent mempunyai hubungan korelasi yang kuat,
melebiln  hubungan limemya terhadap vanabel dependen bila
terjadi hal demikian, berarti ada problem multikolimetitas yang
seyogyanya bdak boleh terpadi.

Heteroskedasiisias.

Model regresi yvang baik adalah tidak tegadi heteroskedastisitas,
atau dengan kamta lain tidak boleh teradi adanva ketdaksamaan
varnans residual dan satu pengamatan kepengamatan yang lain
dalam model regresi. Sebaiknya varians resideal dari satu
pengamatan  Kepengamatan vang lwin  tetap atau  chsebut
homoskedastisitas. Untuk  memenksa ada  tdaknya
heteroskedastisitas  digunakan  desar  pengambilan  keputusan

sebagai berikut { Simggih Santoso, 2000)
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(a) Jika ada pola tertentu, yaiu ttik-utik vang ada membentuk
suatu pola terentu vang teratur (bergelombang, melebar,
kemudian menvempit) maka telah tenjadi heteroskedasitas

(b Jika tidak ada pola vang jelas, serta titik-litk menyebar di
atas dan di bawah angka 0 pada sumbu y maka ndak 1erjads
heteroskedastisitas.

Untuk keperluan  mengetahui  teradi  atau  tidak  adanva
heteroskedastisitas  dapat diemati pada prafik scarterplor model
TEETes!.
(1) Autokorelasi
Autokorelasi dikenal dengan nila Durbin Wansen (D-W)
artinya terjadi korelasi antara kesalahan penggangpu pada peniode 1
dengan kesalahan pada peniode sebelumnya. Dalam model regres:
diharapkan tdak tenjadi problem autokorelasi MNilai Durbin-
Watson (D-W) diukur dengan patokan (Igbal, 1999 - 277)
Nilaid : < 1,10 - ada autokorelas:
|10~ 154 - tidak ada kesimpulan
1,55 -246  tidak ada aviokorelas
247-290 . tidak ada kesimpulan
>290 - ada autokorelasi
Patokan tersebut menurut Gujarati (1998:216) dapat digambar

sebagal berikut mi.
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Gambar 3.1

Statistik d Durbin- Watson

Fid)
Mawlak | decwh | |I:|-I=T-I-i'l | memnink
Ho | mgn |

.'I.I.I:IJI+;|.'\'I:|.éH
Positl |

{4) Uji Normalitas
Model regresi ini sebaiknya datanya berdistribusi. normal atau
mendekat normal  Untuk menguyi model regress mempunyal  distnbusi
normal atau tidak dapat dibihat dan penyebaran data (tink) pada sumbu
diagonal dar grafik yang bersangkutan
{a) Bila data menyebar disekitar ganis diagonal dan mengikuti arah
garis diagonal, maka model regresi memenuhi asums: normal.
(b} Bila data menyebar jauh dan garis diagonal maka model regresi
tidak memenuhi asumsi normaliditas,
Untukmemeriksa model regresi berdistribusi normal atau tidak dapat
diperiksa melalui gambar Normal P-P Plot of Regression Standardized

Residual
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Analisis Korelasi
1) Uji Korelasi parsial

Analisis benkutnya vaitu mencari hubungan finier antara variabel
bebas dan vanabel terikat melalui perhitungan koefisien korelasi
dengan formulasi

nExy - IxXy

r —
VnEx" —(Ex¥ | Vniy AZyF

Dimana :
r= koefisien korelasi
n = jumlah sampel
X = vanabel bebas : pelayanan pengiriman bamng (X1), dan
Fasilitas pengiriman barung (X2
¥ = variabel tidak bebas : kepuasan pelanggan
1) Uji korelasi berganda
Untuk mencan hubungan secara berganda antara variabel bebas
dan varniabel terikat melalui perhitungan koefisien koreiasi dengan

fiormulas: :

5 b |
Foyp 1 yr= Eﬁj 8 % B o

|1!r‘- ==
! -I’n

Besarnva nmilai r terletak antam -1 dan+1 map -1 <rs << |

r -1, antara x dan y mempunya hubungan vang kuat negatif



r - |, antara x dan y mempunyal hubungan vang kuat positif
r : 0, antara x dan y tidak mempunyal hubungan

keterangan -

Ry. iz Kocfisien korelasi antara X, X; dengan Y

Ty Koefisien korelasi antara X, dengan Y

M2 = Koefisien korelasi antara X; dengan Y

M3 Koefisien korelas: antara X dan X
Analisis Regresi

Dirumuskan pada bab pendahuluan dalam penelitian ini adalah
analisis regresi baik repyesi secara parsial mawpun regresi secar
berganda dengan menggunakan persamaan

Y=a+bh x;+bhx;te

Keterangan |

¥ = Kepuasan pelanggan

Xy = Pelayanan pengirimian barang
s = Fasilitas pengimman barang

i = konstania regresi

bys = koefisien regresi

2 = faktor di luar penelinan

Berdasarkan persamaan terscbut dan hasil print out SPSS yang
berkanan, dapat diadakan pengujian hipotesis regresi parsial, regresi
berganda, dan Adjusted R Square,
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1) Uji regresi parsial {(aji t)

Lji regresi parsial digumakan untuk mengetahui signifikans: dan

pengaruh variabel independent secara parsial terhadap vanabel

dependent dengan menganggap variabel lainnya adalah konstan
dengan langkah-langkah pengujian sebag berikut

( 1} Hipotesis nihil (Ho) @ fi = 0, vanabel indepeden secara parsial
tidak berpengaruh terhadap variabel
dependent,

(2} Hipotesis alternatif (Ha) : fi = 0, vanabel mdependent secaru
parsial  berpengaruh  terhadap
vanabel dependeni,

{3) Menentukan twws dengon o= 3% dandf=n-k

{4) Menentukan th=, dengan rumus |

L]
Sepi

{(5) Menentukan  kesimpulan  pengupan  deéngan  cam

I-h'ﬂ_

membandingkan antard ey dEngan lgpa - Bila Ly, lebih
hesar t dan maka hipotesis mhil ditolak dan hipotesis
alternatif diterima Atau sebaliknya bila tiwe, lebih kecil dan
tuke Derarti hipotesis mhil diterima dan hipotesis alternatf

drtolak.
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Keterangan :

P = koefisien regresi

Se = xtunduart ervor

o =ongkat penyimpangan signifikansi

df = degree of frecdom

K = jumlah parameter

n = jumlah sampel

2} Uji regresi berganda (uji F)

Uji F digunakan untuk menguji pengaruh vanabel-variabel
mdependent secara berganda (secara serempak) terhadap variabel
dependent dengan Tangkah-langkah pengujian sebagai berikut ini,

{1y Ho : py = Pz = 0, artinva tidak ada pengaruh dan seluruh
vanabel mdependent terhadap vanabel dependent,
(2) Ha - B, # 2= 0, artinya ada pengaruh dan seluruh varabel
indenden terhadap vanabel dependent
(3) Menentukan F. dengan oo = 5% dan df = k; n-k-1
(4) Menentukan Fiuum, dengan ramus
Rk~ 1)

Fhmmu 3

(1-R¥{n—k)

(5) Menentukan  kesimpulan  pengujian  dengan  cam

membandingkan antars Fyiun, dan e bila Fyjuey lebih besar



31

diri Fun berarti hipotesis nihil ditolak dan hipotesis
altermatif diterima, Bila Fyq, lebihkecil dari Fusaberanti
hipotesis nihil diterima dan hipotesis ahternanf diolak.
Raterangan

R* = koefisien determinasi

k = jumlah variabel independent

n = jumlah sampel

f. Adjusted R Square
Digunakan untuk mengetahui prosentase perubahan vanabel
independent secara bersama-sama (berganda) dapat mempengaruh
vaniabel dependenr dengan rumus.

(Y=Y in-k-1
Adj R Square = 1 -

TY~-XYY /{n—1)



BAE IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Obyek Peneliban
1. Sejarah Perkembangan Pos Indonesia

Pos Indonesia berdint sejak pemenntahan kolomal Belanda, dimula
pada tahun 1864 Pelayanan Jasa Pos sebagm Jowatan berada di bawah
pengawasan Directur Producten en Civiele Magaz ljnen, mulai tahun 1867
dialihkan pengawasannya di bawsh Departemen Pangreh-Praja. Pada tabun
1875 pelayanan Jasa Pos disatukan dengan pelayanan jasa telegrap dengan
status Jawatan dengan nama Post en Telegrap dienst, tercakup pula di
dalammnya telepon meskipun penggabungannya sendin baru dilaksanakan pada
tahun 1878, Tahun 1884 dengan Staatshiad no.52, Jawatan Telepon disatukan
kedalam Jawatan Pos dan Telegrap. Pada tahun 1906 dengan Staatshlad
no, 395 namanya memjadi “Post, Telegrmaal en Telefoon diens™

Dengan Staatblad no 395 twhun 1906 tersebut Jawatan Pos, Telegrap
dan Telepon berada ¢ bawah Departemen Van Verkeer en Walerstaat atau
Departemen Lalu Lintas dan Pengairan, sedangkan pengurusannya dan
pertanggung-jawaban  keuangan tunduk  kepada ICW  atau  Indische
Compatibiliteits Wet. Kemudian oleh pemenntah kolonial dirubah statusnya
menjadi Perusahaan [BW karena dinilan status sebagai perusahaan 1CW
kurang tepat dan kuran lincah dalam mengimbang: lajunya perkembangan.

Perubahan imi dilakukan melalu staatsblad tahun 1931 no. 524PTT vang

32
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dengan jelas merubah status Jawatan Pos, Telegrap dan Telepon menjadi
perusahaan [BW (Indische Bedrij ven Wet).

Pada tahap mi anggaran belanja Perusahsan IBW terlepas dan
anggaran belanja Departemen tetapi tetapi tidak terlepas dan anggaran belanga
negara Depariemen tetapi tetap tidak terlepas dani anggaran belanja negara
secara keseluruhan, atau dapat jugn dikatakan bahwa anggaran belanja
perusahaan IBW adalah anggaran belanja Departemen vang dipisahkan.

Setalah diundangkannya UU No 19/Prp Tahun 1960 (LN tahun 1960
no.59) wmbahan LN no 1989, maka semua perusahaan yang  seluruh
modalnya berasal dan kekayaan negara yang dipisahkan maupun berasal dan
nasionalisasi perusahaan asing berdasarkan UL No 36 Tahun 1958 (LN tahun
1958 no.152) diubah statusnya menjadh Perusahaan Negara (P N). demikian
pula Jawatan Pos, Telegrap dan Telepon yang semuln berdasarkan Staatsblad
tahun 1931 no 524 berbentuk perusahaan IBW, dengan PP No 240 Tahun
1961 diubah statusnya menjadi Perusahaan Negara Pos dan Telekomunikasi
atau PN Postel, Dalam kurun waktu 5 tahun setelah berdinnya PN Pos dan
Telekomunikasi maka ternyala kedua bidang usaha tersebut berkembang
demikian cepatnya, sehingga oleh Pemerintah dipandang perlu  untuk
menetapkan bahwa kedua bidang tersebut dipisahkan satu sama lam.

Dengan Peraturan Pemenniah No29 Tahun 1965 didinkanlah
Perusahaan Negara Pos dan Giro dan dengan Peraturan Pemenniah No.30

Tahun 1965 didirikan Perusahaan Negara Telekomunikasi,
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Setelah 7 (tupuh) tahun divndangkanoya UU Ne 19 Tahun 1960 yaitu
tentang pembentukan Perusahaan MNegara, maka nampaklah kelemahan-
kelemahan dan Undang-Undang tersebut karena masih banyak perbedaan
dalam bentuk, status hukum, struktur orgamsas;, sisum  kepegawaian,
admimistrasi  keuangan dan lain-lain dan  perusashaan-perusahaan negara
Untuk menertibkannya keluarlah Instruksi Presiden No. 17 Tahun 1967 kepada
semug Menten dan Pimpinan Lembags Pemenntahan yung membawahi
perusahaan-perusahagn  Negarm  agar  status  hukom/bentuk  Perusahaan-
perusahaan Negara diarahkan untuk menjad :

a. Usahs-usaha negamm, Perusahaan Jawatan atau  Departemental
Agency.

b. Usaha-usaha negara Perusahaan Umum dan Public Corporation.

¢. Usaha-usaha negara Perusshaan Perseroan atan Public. Staie
Company

Sebagal kelanjutan dan Instruksi Presiden No 17 Tahun 1967 tersebut
maka ditetapkaniah UL No9 Tahun 1969 vaitu Undang-Undang tentang
penctapan Peraturan Pemenntah pengganti Undang-Undang No. | Tahun 1969
tentang bentuk-bentuk Usaha Negara menjadi 3 jenis seperti tersebut dh atas,
Berdasarkan Undang-undang tersebut PN Pos dan Giro diubah statusnya
menjadi Perusahaan Umum Pos dan Giro dengan Peraturan Pemenntah No.9
Tahun 1978. Aklarnya dengan diundangkannya PP No 3 Tahun 1983 tentang

Tata cam pembinaan dan pengawasan Perusahaan Jawatan, Perusahaan
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Umum, dan Perusahaan Perseroan, maka PP No.9 Tahun 1978 diperbaharui
dengan PP No.24 Tahun 1984 tentang Perusahaan Umum Pos dan Giro.

Pada tahun 1995 Perum Pos dan Giro dirubah menajcdh PT. Pos
Indonesia berdasarkan Peraturan Pemerintah No.5 Tahun 1995 tentang
pengalihan bentuk Perusahaan Umum Pos dan Giro menjadi Perusahaan
Perseroan (Persero). Angparan dasar PT. Pos Indonesia (Persero) tercantum
dalam Akta Notaris Soetjipto, SH Nomor 117 tanggal 20 Juni 1995 tentang

pendinian perusahaan perseroan (Persero) PT. Pos Indonesia.

2. Jenis Layanan Pos Indonesia

Layanan yang disediakan oleh Pos Indonesia sangat bervanasi, namun
pada dasarnya dapat dibagi ke dalam empat jenis usaha vaitu: Usaha pokok
( Primary cure), Usaha pendukung, Usaha terkait { Secondary core), dan Bukan
usaha pokok.

Usaha pokok Pos Indonesia mencakup berbagas i bisms, yaitu surat,
paket dan kargo, layanan keuangun, keagenan, dan filateli, Usaha terkai
adalah usaha yang masih memiliki keterkaitan dengan usaha pokok, baik yang
dikelola oleh perusahaan, anak perusahaan, atau melalul kerjasama dengan
pihak lain, layanan ini contohnya layanan imternet service provider vang
dikelols melalui anak perusahaan PT. Bhakti Wasantara, Jenis usaha ketiga
adalah usaha-usaha pendukung vaitu usaha-usaha vang dikelols sendin
maupun bekerjasama dengan pihak lain yang mendukung kegiatan seperti

usaha properti, dan transportasi. Sementara usaha bukan pokok adalah usaha-
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usaha Pos Indonesia vang dilaksanakan pihak lain dan tidak termasuk ke

dalam tiga usaha yang disebut di atas.

. Weselpos

Weselpos merupakan salah satu himi usaha pokok Pos Indonesia,
jasa weselpos vang ditawarkan oleh Pos Indonesia ini terdiri dari beberapa
jenis antara fam |

I} Weselpos, yang mempunyai jangka waktu pembayaran paling cepat H
+ 2 han sejak diposkan.

2) Weselpos Prima, yaitu yang weselpos yang dapat dibayarkan paling
Jambat H + 2 hari sejak diposkan.

33 Wesel PK (perlakuan Khusus), vaitu weselpos yang penginmannya
dengan melalm suatu perjanjian, batk untuk perseorangan. maupun
untuk organisasi.

Perbedaan pada jenis weselpos tersebut disesuaikan dengan permintaan

konsumen, karena perbedaan dan ketiga jenis weselpos tersebut hanya

pada waktu tempuh sampainya weselpos, dan besarnya biaya kinm.

. Biaya Kinm

Biaya kinm weselpos ditetapkan sesuai dengan jems weselpos yang
ingin dikirimkan oleh konsumen weselpos. Pada dasarnya biaya kirim ini
dibagi atas untuk dua macam weselpos yaitu weselpos priontas,
sedangkan untuk weselpos berlangganan serta weselpos perlakuan khusus
menggunakan taril weselpos prioritas, karena dapat dibayarkan kepada

sialamat pada tanggal vang ditentukan Berikut mi nncian baya
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pengiriman weselpos. yang dikutip dan surat General Manajer Bismis

Kevangan tanggal | Mei 2001 No672tarkinkug/0501  tentang

penyesuaian tarf weselpos
Tabel 4.1
Tarif Weselpos
—
No|  Jenis | Besar Uang | Tanit
I | Weselpos | sid 100.000 | Rp4.000
' = 100,000 s/d 150,000 Rp,5.000
= 150,000 s/d 200,000 Rp. 6,000
= 200,000 s/d 5.000.000 Rp. 7000
=5 000,000, kenatkan setiap Rp 5 | Rp.2.000
Juta atau bagiannya
2 | Weselpos Prima | s/d 100.000 Rp. 6. (040
= 100.000 s/d 150,000 Rp.7.000
= 150,000 /d 200.000 Rp 8,000
= 200,000 sd 5.000.000 Rp.9.000
> 5.000.000, kenarkan setiap Rp 5 | Rp.2.000
| Juta atau bagiannya |

Sumber - daftar tanf weselpos.

. Strategi Promosi

Kegiatan promosi untuk lavanan weselpos dilakukan oleh Kantor
Pusat, sedangkan untuk promosi melalul Kantor Pos Kudus hanya terdapa
pada website hitp://www.Kudus.wasantara netid. Untuk tingkat Kantor
Pusal promosi dilakukan melalui media elektromk sepert televisi dan
surat kabar, mamun frekuensi promosi untuk weselpos masih sangat
minim. Sclain promosi melalu media elektronik dan surat kabar, Kantor

Pusat  jugs merancang  website  mternet dengan  websiie
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http:/iwww.Posindonesia cod, vang didalamnya terdapat berbagar ragam

layanan serta hal-hal lain yang berhubungan dengan perusahaan,

B. Penyajian Data
l. Deskripsi Responden
Responden dalam penelitian im adalah seluruh pelanggan pada PT.
Pos Indonesia (Persero) KP V Kodus yang menjadi sampel dalam penelitian
i yaitu 50 responden. Adapun kelima pulub responden tersebul mempunyai
karaktenstik jems kelaman, umur, pendidikan dan pekerjaan yvang dapat dilihat
pada tabel berikut im
a. Jems Kelamim
Jemis kelamin responden yaitu pelanggan PT. Pos Indonesia

{Persero) KP V Kudus dapat dinhat pada tabel berikut

Tabel 4.2
Jenis Kelamin Responden
Keterangan Jumiah Presentase
Pria 29 58%
‘Wanita : 2] 42%
Jumlah 50 100

Sumber : Data primer vang diolah.
Berdasarkan tabel di atas tampak bahwa sebagian besar responden vaitu
pelanggan pada FT. Pos Indonesia (Persero) KPP V Kudus berjemis
kelamm prnia vatu 29 orang dari 30 responden atau 58%. Hal ini karena

vang sebagian besar vang menjadi pelanggan adalah laki-laki. Selebihnya
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21 orang atau 42% wanita yang menggunakan jasa pada PT. Pos

Indonesia (Persern) KP. V Kudus

b. Umur

Umur responden yang merupakan pelanggan pada PT. Pos

Indonesia (Persero) KP. V Kudus dapat dilihat pada tabet benkut ini

Tabel 4.3
Umur Responden
(o | Wi smtise
D atas 50 Tahun 9 18%
35 - 50 Tahun 15 3%
21— 34 Tahun 19 38%
[ bawah 20 Tahun 7 14%
Jumlah 50 100

Sumber - Data primer vang diolah

Berdasarkan tabel di atas tampak sebaman besar responden berumur

antara 21 — 34 tahun yaitu 19 orang atau 38%, dan sebagian kecil berusia

di bawah 20 tahun vaitu 7 orang atau 14%. Responden yang berusia antara

35 — 50 tmhun vaitu 15 orang atau 30% dan di atas 50 tahun sebanyak 9

responden.
¢ Pendidikan

Pendidikan responden yang merupakan pelanggan pada PT. Pos

Indonesia (Persero) KPP, V Kudus dapat dilvhat pada tabel benkut im



Tabel 4.4
Pendidikan Responden
R —————"—
Keterangan . Jumlah Presentase
Tamat Perguruan Tinggi/Akadenn 1 2%
Tamat SLTA 21 42%,
Tamat SLTP 12 24%
Tamat 5D 4] 129
Jumilah 50 100

Sumber | Data primer yang Jdiolah

Berdasarkan tabel di afas tampak scbagian besar responden
berpendidikanTamat SETA vartu 21 orang atap 42%, dan sebagian kecil
tamat SD vaitu 6 omng atau 12%. Responden yang berpendidikan tamat
perguruan tinggi/Akademi sebanyak 11 orang atau 22% dan vang
berpendidikan Tamaat SLTP sebanyak 12 orang atau 24%.
Pekerjaan

Pekerjaan responden pada PT. Pos Indonesia (Persero) KIP WV

Kudus dapat dilihat pada tabel berikut ini

Tabel 4.5
Pekerjaan Responden

i Keterangan Jumlah . Presentase |
Pegawai Negeri / Swasta 16 i 32%
Wiraswasta 19 38%
Mahasiswa / Pelajar 8 16%
Lain-lain 7 H“f‘n_l
Jumlah 50 ; 100

Sumber - Data primer yang diolah.
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Berdasarkan tabel di atas tampak sebagian besar responden mempunym
pekerjaan sehagai wiraswasta yaitu sebanyak 19 orang atau  38%, dan
sebagian kecil lamn-lain vaitu sebanvak 7 orang atau 14%, sebagai Pegawm
Negen/swasta yvaitu 16 orang (32%) dan sebagai mahasiswa sebanyak 8

responden atau 16%.

2. Deskripsi Variabel Penelitian

Deskripsi  varigbel penclitan  merupakan pemaparan dari  hasil
kuesioner ateu angket vang telah dibagikan kepada responden guna penelitian.
Angket’kuesioner yang dibagikan selain identitas responden terdapat daftar
pertanyaan unfuk variabel yang meliputi: pelayanan pengiriman barang yang
diberikan, fasilitas penginman barang dan kepuasan pelanggan pada PT. Pos
Indonesia (Persero) KP V Kudus. Adapun tanggapan responden mengena

angket'kuesioner tersebut dapat dilihat pada pembahasan berikut ini.

a. Variabel pelayanan pengiriman barang

Variabel pelayanan pengiriman barang adalah suatu usaha yang
dilakukan perusahaan dalam bidang jasa khususnya penginman barang
dalam upaya untuk dapat membertkan kepuasan kepada konsumennya,
vang diukur dari indikator keramahan petugas, ketrampilan karyawan,
kemampuan karyawan dalam memberikan informasi dan sistem atau
prosedur pelayanan penmnman barang, yang masing-masing indikator
tersebut dijabarkan dalam suatu penanyaan dengan diberi bobot atau skor,

adapun penvajian masing-masing pertanvaan vang terdin dan 4 butir
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pertanyaan, dan hasil kuesioner vang dibagikan kepada S0 responden
sebagai sampel dalam penelitian ini, maka diperoleh gambaran sebagm
berikut mni.
Tabel 4.6
Frekuensi Variabel Pelayanan Penginman Barang

PELAYANAN PENGIRIMAN BARANG
Bobot/Skor Jumbah Rata-Rata,
' (skor x Freks)

Butir 2
Butir 3
Butir 4

Sumber : Data primer yang diolah
Berdasarkan tabel di atas, skor rata-rata menunjukkan angka 3.2
artinva jawaban responden rata-rata berada pada katagon skor 3. Namun
jika dicermati dan masing-masing buatir pertanyaan dari vaniabel pelayanan
pengiiman  barang tersebut, skor tertinggi pada butir pertanvaan |
menunjukkan anpka 340, Im berarti bahwa butir tersebut mempunyi

pengaruh yang kuat 1erhadap vanabel pelavanan pengiriman barang,

b. Variabel fasilitas pengiriman barang
Variabel fasilitas pengiriman barang adalah segala sesuatu yang
memudah perkara atau kelancaran tugas dalam pengiriman barang, yang
diukur dari lokasi vang strategis, peralatan‘cknolom vang digunakan,

kenyamanan dan luasnya tempat parkir, yang masing-masing indikator
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tersebut dijabarkan dalam suatu pertanyaan dengan diberi bobot atau skor,
adapun penyajian masing-masing pertanyaan yang tecdin dan 4 butir
pertanyaan, dan hasil kuesioner vang dibagikan kepada 50 responden
sebagal sampel dalam penelinan 1m, maka diperoleh gambaran sebaga
berikut mi.

Tabel 4.7

Frekuensi Varmabel Fasilitas Pengirnnman Barang

FASILITAS FEHGIRFIMAN BARANG
Rata-K

Butir §
Butir 6
Butir 7
Butir 8

Sumber ; Data primer yang diolah

Berdasarkan tabel di atas, skor rata-rata menunjukkan angka 336
artinys jawaban responden rata-rata berada pada katagon skor 3 dan 4
Mamun jika dicermati dari masing-masing butir pertanyaan dan vanabel
fasilitas pengiriman barang tersebut, skor tertingg pada butir pertanyaan 7
menunjukkan angka 3,68 Ini berarti bahwa butir tersebut mempunya

pengaruh vang kuat terhadap variabel fasilimspenginman barang,

¢. Variabel kepuasan pelanggan

Variabel kepuasan pelanpgan adalah merupakan ungkapan atau

perthal rasa puas mengenai kesenangan dan kelegaan alaas proses
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penginman barang yang ditinjau atau dwkur dan proses pelavanan dan
fasilitas vang ada, yang masing-masing indikator tersebut dijabarkan
dalam suatu pertanyaan dengan dibeni bobot atau skor, adapun penvajian
masing-masing pertanyasn yvang terdini dart 8 butir pertanyaan, dan hasil
kuesioner yang dibagikan kepada 50 responden sebagai sampel dalam
penelitian imi, maka diperoleh gambaran sebagai berikut ini.

Tabel 4.8
Frekuensi Vanabel Kepuasan Pelanggan

KEPUASAN PELANGGAN
Bohot/Skor Jumlah
{skor x Freks)

Butir |
Butir 2
Butir 3
Butr 4
Butir 5
Butir &
Butir 7
Butir &

{ e

4 ;is’a|3

el ol Pl Ll
— | i
ac

Sumber - Data primer vang diolah
Berdasarkan tabel di atas. skor rata-rata menunjukkan angka 3,21 artinya
jawaban responden rata-ratz berads pada kategon skor 3. Namun jika
dicermati dari  masing-masing butir pertanyaan dari vaniabel kepuasan
pelanggan tersebut, skor tertinggi pada butir pertanyaan 2 dan 5 menunjukkan

angka 348 Ini berarti bahwa butir terschbut mempunyai pengarub kuat

terhadap kepuasan pelanggan,
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C. Analisis Data
1. Uji Validitas dan Reliabilitas
Angket penelinan yang balk harus memenuhi syarat validitas dan
rehabilitas. Untuk ity perlu diadakan pengujian vahditas dan reliabilias vang
dilakukan kepada 50 responden atas vanabel pelayanan, fasilitas penginiman
barang dan kepuasan pelanggan pada PT. Pos Indonesia (Persero) KP. V
Kudus vang menjadi sampel dalam penchtian i, kemudian dilanjutkan
ammlisis berikutnya vaitu: regresi dengan menggunaken bantuan analisis
komputer program SPSS (Stantical Product and Service Solulions versi
101,040y
Knteria Pengujian
Jika r hitung > r tabel, maka butir atau varinbel tersehut valid
Jika r hitung < r 1abel, maka butir atae vanabel tersebut tidak valid
Rerikut im akan dilakukan langkah-langkah analisis valhditas dan reliabilitas
terhadap imdikator-indikator vang ada.
a. Uji Validitas
Untuk menguji validitas imstrumen digunakan analisis bunir item,
vaitu mengkorelasikan skor masing-masing butir dengan skor total. Jika r
hitung diperoleh hasil sama atau lebih besar dan r tabel maka mstrumen
tersebut dinvatakan valid Untuk mengembut tngkai validitas mstrumen

dan masing-masing vanabel dapat dilihat di bawah m.



1). Vanabel pelavanan pengmman barang
Angket variabel pelayanan penginman barang yang terdapat 4
pertanvaan vang diperoleh dan hasil jawaban responden yang dapat
dilihat pada lampiran 1. Kemudian dilakukan analisis validitas untuk
variabel pelayanan penginman barang dihasilkan angka 1 hitung untuk
tiap butir perianyaan sebagan berikut:

Tabel 4.9
Analisis validitas variabel pelavanan pengiriman

W
| 0,7552 (1,279 Valid
2 00,6450 0,279 Valid
3 0,7909 0,279 Valid
4 0.7584 0,279 Valid

Sumber : hasil output SPSS lampiran 2.

Nilai rtabel dengan n= 50, 5% diperoleh r tabel sebesar 0 279
(lihat tabel r lampiran 11} Dan empat butir di atas  ternvata
seluruhnya menunjukkan angket yang valid karena r hitung > r tabel.
Hasil r hitung berada di mas r abel sebesar 0,279, Hal i beramn
keempat butir pertanyaan untuk variabel pelayanan pengiriman barang
di atas menunjukkan angket vang valid

2y Vanabel fasilitas penginiman barang

Angket varigbel fasilitas pengiriman barang yang lerdapat 4

pertanyaan yang diperoleh dari hasil jawaban responden yang dapat

dilihat pada lampiran 1. Kemudian dilakukan analisis validinas untuk
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varigbel fasilitas pengiriman barang dihasilkan angka r hitung untuk

tiap butir pertanyaan sebagm berikut.
Tabel 4.10
Analisis validitas variabel fasilitas pengiriman

Butir No. | Tnisung Pinbed Kriteria
5 0,5586 ‘ 0,279 ‘ Valid
f 0,8431 0.279 Valid
T 06910 .27 [ Valid
8 0,6848 0279 | Valid

Sumber - hasil output SPSS lampiran 3

Nilai r tabel dengan n = 50; 3% diperoleh r 1abel sebesar 0,279
(lihat tabel r lampiran 11). Dan empat butir di atas  termyata
seluruhnya menunjukkan angket yang valid karena r hitung > 1 tabel.
Hasil r hitung berada di atas r tabel sebesar 0,279, Hal m berarty
keempat butir pertanyaan untuk variabel fasilitas penginman barang di
atas menunjukkan angket vang vahd.

31 Vanabel kepuasan pelanggan

Angket vanabel kepuasan pelanggan terdapat B pertamyaan
yang diperoleh dan hasil jawaban responden yang dapat dilihal pada
lampiran 1. Kemudian dilakukan snalisis validitas untuk variabel
kepuasan pelanggan dihasilkan angka r hitung untuk tap butir

pertanyaan sehagal benkut:
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Tabel 4.11

Analisis validitas variabel kepuasan pelanggan
S

Butir No. Phituny Fuba | Kriteria
| (,6237 0,279 Valid
2 (,7410 0,279 Valid
3 [1.60993 (0,279 Valid
4 0.6064 0,279 Valid
] 0,8223 0279 Valid
f 06413 0,279 Vahd
T 06417 0279 Valid
B 0.8116 0279 Vahd

Sumber : hasil putput SPSS lampiran 4
Milai rtabel dengan n = 50; 5% diperoleh r tabel sebesar 0.279
{lihat tabel r lampiran 11), Dan delapan butir di atas termyata
seluruhnya menunjukkan angket yang valid karena r hitung = 1 tabel.
Hasil r hitung berada di stas r tabel sebesar 0,279 Hal i beram
kedelapan butir pertanyaan untuk variabel kepuasan pelanggan di atas
menunjukkan angket vang vahd.
b. Uji Relinbilitns
Berdasarkan hasil analisis uji reliabilitas variabel dan masing-
masing variabel yaitu:  pelayanan penginman, faslitas pengimman dan
kepuasan pelanggan menurut taraf signifikanst 5%. Dan pengujian yang
telah dilakukan diperoleh hasil sebagai berikut ins
Jika r alpha positif dan r alpha > r tabel, maka butir atau vaniabel tersebut
reliabel,
Jika r alpha positif dan r apha < r tabel. maka butir atau vanabel tersebut

trdak rehabel.
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Tabhel 4.12
Hasil Analisis Religbilitas

Variabel Fubpha Tkl . Kriteria
Pelayanan Pengiriman 08771 6,279 Relabel
Fasilitas Pengiriman 08386 | 0279 Reliabel
Kepuasan pelanggan 0.59047 0279 | Reliabel

e —

Sumber hasil output SPS5
Dari tabel di ptos menunjukkan bahwa milai r alpha untuk masing-masing

variahel lebih besar dari r tabel, meka dapat dismpulkan bahwa angket
pelavanan pengiriman dan fasilitas penginman barang dan Kepuasan

pelanggan yang telah di uji adalah benar-benar reliabel atau handal untuk

dipergunakan dalam penebtian mi.

2. Uji Asumsi Klasik
#.  Mulukolinientas

Berdasarkan perhitungan koefisien korelas: secars individual

yang dapat dilihat pada wbel di bawah in.



Tabel 4.13
UJI MULTIKOLINIERITAS

50

Kepuasan | Pelayanan Fasilitas
Pelanggan | Pengiriman | Penginman
i Y} (X1} barang (X2}
Pearson Kepuisan Pelanggan (Y) 1.0 732 T
Cormelation  Pelnyunan Pengiriman (X1) 732 1.000 761
Fasilitas Pengiriman barane (X2} 9 6] 1 D
A ) Kepuasan Pelimsgan (Y] 1] Q00
{2-tmled) Pelnyanan Pengiriman (X 1) 00 000

Fasilitas Pengiriman barang (XI) o0 Bt
M Kepuasan Pelanggan (Y 80 50 50
Pelayvanan Pengiriman (X1 50 S0 50
Fasilitas Pengiriman barmng (X2) - 50 40
Sumber : Hasil Output Lampiran 6

Dari hasil analisis korelasi ternyata nilai v diantara variahel

independent ada yang melebihi nilai r antara mdependenr  dan

dependent ada vaity: 0,761 merupakan hubungan antara independen

fasilitas penginman barang dengan pelayanan pengiriman barang,

untuk mendeteksi kasus mulukolinientas signifikan atau tidak dengan

melakukan pengkuadratan (Square), untuk nilai tersebut yasto: 0,579,

selanjutnva nilar r sguare antar variabel ndependent tersebut

dibandingkan dengan milar R square sebesar 0,653 (model summary

lampiran 7), karena nilai r square independen dengan independen &

atas lebih kecil dan nilai R Square maka tergadi multikolimentas akan

tetap tdak signifikan.
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b. Heteroskedasnsias
Untuk mengadakan pengwian  heteroskedastisiias  dapat
dilakukan melalui gambar scatterplot yang dapat dilihat di bawah 1m
Gambar 4.1

Grafik Kurva Heterokedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan ()
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Berdasarkan pambar tersebut tampak bahwa ttik-tink
menyebar tidak membentuk suaty pola tertentu, maka tidak tegadi
heteroskedastisitas. Jelas bahwa pada gambar  tersebut  tdak ada
pola tertentu vang bergelombang, melebar, kemudian menyemmt. Hal

itu berarti secara signifikan tidak terjadi heteroskedastsitas.



¢. Autokorelas
Untuk menguji apakah terjadi autokorelasi ataukah udak
dapat  digunakan perhitungan Durbin-Watson  (lampiran  model
Summary " Lanjutan fampiran 7) vaitu dengan angka | 80%, yang
berarti terletak pada interval 1.55 — 2,46 (pada bab 111), artinya tudak
terjadi autokorelasi (Igbal 1999:277)
d. Up Normalitas
Menguji sebuah model regresi, vanabel dependen, variabel
independen atau keduanya mempunyai distribust normal ataukah ndak.
Model regresi vang baik adalah distribusi data normal atau mendekan
normal. Deteksi dengan melihmt penvebaran data (tnk) pada sumbu
diggonal dan grafik. Dasar pengambilan keputusan (Singmh Santoso,
2000
1) jika data menvebar di sekitar gans diagonal dan mengikuti arah
garis dingonal, maka model regresi memenuhi asumsi normalitas.
2) Jike dota menycbar jauh dari gans diagonal dan atau tdak
mengikuti arsh paris dingonal, maka model regresi  tdak

memenuh asumsi normalitas.
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zambar 4.2
Grafik Kurva Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)
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Dari kurva di atas, terithat tik-tink menyebar di sekitar gans diagonal,
serta penvebarannya mengikuti arah garis diagonal, maka model regresi
lavak dipakai untuk prediksi kepussan pelanggan T Pos Indonesia
(Persero) KP. V Kudus berdssarkan masukan variabel independennva

vaitu pelayanan penginman barang dan fasilitas penginman barang

. Analisis Korélasi

Karena dalam analisis ini ada dua vanabel independen maka perlu
diketahin korelas: masing-masing variabel bebas tersebut, vaitu pelayanan
pengiriman dan fasilitas penginiman dengan kepunsan pelanggan pada PT.
Pos Indonesia (Persero) KP V Kuodus. Dalam hal mi untuk dapat

mengetahu  korelast antara pelayanan penginiman barang (X;), dan
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fasilitas pengiriman barang (X.). Dari koefisien korelasi yang diperoleh
gkan dapat diketnhw seberapa kuat atau lemahnya hubungan setap
variabel tersebut. untuk mempermudah dalam menganalisis data dalam

tabel perhitungan korelasi dengan mengpunakan pengolahan SPSS sebaga

berkut:

Tabel 4.14
Hasil Outpuot Analisis Korelasi

E l -
Ada hubungan vang signifikan

Ada hubungan yang signifikan
Sumber : Hasil output SPSS lampiran 6.

Adapun uraiannva adalah sehagai berikut -

a Analisis Koefisien Korelasi antara pelayanan  pengiriman (X)) dengan
kepuasan pelanggan (Y) = 0,732 milar signifikan (2-tenled) o = 5 %
schesar 0,000, Dan memiliki kategon hubungan vang cukup tinggi

b. Analisis Koefisien Korelasi antara fasilitas pengiriman (X:) dengan
kepuasan pelanggan (Y) = 0,779 milai signmifikan (2-taifed) a = 5 %

sehesar 0,000, Dan memiliki kategon hubungan vang cukup tinggi



5

Tingkat korelasi dinkur berdasarkan klasifikas: :

Tabel 4.15
Interpretasi Nilai “r”
Besarnya Nilai r Interpretasi
0,800 — 1 000 Tinggn
(0,600 — 0 800 Cukup tingg
(3,400 — 1 G0 Agzak Rendah
(0,200 — 0,400 Rendah
CLOD0 — 0,200 Sangat Rendah atau  tak
berkorelas

Sumber : Sudjana, 1996,
Dari perhitungan terscbut di atas bisa dilihat bahwa vanabel kedua
varabel independent tersebut memilih hubungan vang cukup tngg

dengan kepuasan pelanggan pada PT. Pos Indonesia KP V Kudus.

Analisis Koefisien Determinasi Parsial

Analisis determinasi im digunakan untuk mengetahul seberapa
besar kontribusinys vanabel pelayanan penginiman (X;), dan fasilitas
penginman barang (X:), masing-masing sebagai vanabel bebas dengan
kepuasan pelanggan (Y) sebagai variabel tenkat Dari hasil perhitungan

SPSS dapat dilihat dan hasil rekap di bawah im
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Tabel 4.16
Hasil Analisis Koefisien Determinasi { KIY) Parsial

Variabel | rhitung | rsquared KD | Keterangan |
ryx; 0.732 0,536 | 53.6% | Konstribusi cukup kuat
T¥Xi |

0,779 | 0,607 | 60,7% keontribusi kual

Sumber : Hasil output SPSS

Untuk menvatakan kategoni kuat atau lemah, didasarkan pada, Koefisien

Determinasi ( Supranto, 1995)

Tabel 4.17
Kategon Kefisien Determinasi

= Kategori Koefisien Determinasi
<05 tdak kurang kuat
DS<r <059 cukup kuat
06<r <079 Kt
08=r<l sangat kuat

Sumber : Supranto, ( 1995)

Hal ini berarti bahwa kepuasan pelanggan pada PT. Pos Indonesia
(Persero) KPP V Kudus dopat dijelaskan secara terpisah-pisah/sendin-
sendiri oleh pelayanan penginman barang sebesar 53,6% dan oleh fasilitas

pengirmman barang sebesar 60.7%

5. Analisis Koefisien Korelasi Berganda
Untuk mengetahui hubungan anara pelayanan pengiriman barang
dan fasilitas pengiriman barang dengan kepuasan pelanggan pelangpan

pada PT. Pos Indonesia (Persero) KP. V Kudus tersebut, maka dapat
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diketahw milar koefisien korelasi berganda tersebut sebaga berikut: Ryx, 2
= (1,808 (lihat lampiran 7 lanjutan pada mode! summary nifai ). Dari
hasil output di atas didapat milai Ryx, > = 0,808 hal tersebut menunjukkan
adanya hubungan vang tinggi antara pelayanan penginman barang dan
fasilitas pengiriman barang variabel bebas dengan kepuasan pelanggan
pelanggan pada PT. Pos Indonesia (Persero) KP. ¥V Kuodus sebagm

vanabe! terikat, dengan hubungan tingg dan menunjukkan sifat positif.

Analisis Koefisien Determinasi Berganda (Adjusted R Square)

Dari hasil analisis dengan menggunakan SPSS  diperoleh
kontribusi antara variabel pelavanan penginman dan fasilitas pengiriman
barang terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Pos Indomesa (Persero)
KP. V Kuodus dengan Adjusted B Square © 0,638, (karena jumliah vanabel
berganda) berarti kepuasan pelanggan pada PT. Pos Indonesia {Persero)
KP. ¥V Kudus dapat dijelaskan secara bersama-sama oleh variabel
pelavanan dan fasilias penginiman barang sebesar 63, 8% yang termasuk
mempunyal kontribusi kuat. Dengan demikian masih ada faktor lan yang
tidak dimasukkan dalam penelitan i sebesar 36,2%, fakior tersebut

seperti; harga/tanf, produk dan distribusi,

. Analisis Regresi
Berdasarkan hasil perhitungan komputer pada lampiran 6 dan 7,

vang merupakan output SPSS dapat disajikan pada tabel di bawah i,



Tabel 418
Rekapitulasi Hasil Analisis Statistik Terhadap
Persamaan Regresi Limer Berganda

Variabel Nilai
Persamaan regresi linier berganda Y=3301+0550 X+ 1,143 X; |
a (konstan) 3.301
b, 0,550
b 1,143

Sumber : Hasil Output Lampiran 7 {CoefTicients)
Dari tabe! di atas diperoleh hasil analisis regres: diperofeh model persamaan
regres berganda adalah sebagm berkut:
Y =3,301 +0,550 X;+ L1143 X,

Adjusted R© = 0,638
- 1,808
tabet nas 4 = 2.012 (uraian selengkapnya lthat tabel 1)

Keterangan

Y = Kepuasan pelanggan

X, Pelayanan pengimman barang
X = Fasilitas pengiriman barang

Dari persamaan dapat diartikan bahwa pelayanan pengiriman  barang
dan fasilitas mempunyai nilai koefisien regresi (b) vang positif, untuk
membernkan keterangan dari persamaan regresi di atas satuan yang akan
digunakan bukan menggunakan skor, akan tetapi dengan prosentase (%) yang

dapat dijelaskan sebagai benkut:
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a) Apabila variabel pelayanan pengiriman barang dinaikan sebesar 1%,
dengan asumsi vanabel lain konstan, maka kepuasan pelanggan pada PT.
Pos Indonesia (Persero) KP. V Kudus nauk sebesar 0.5350%%, artinya
semakin  tinggi/baik  pelayanan  pengnman  barang maka  akan
meningkatkan kepuasan pelanggan pada PT. Pos Indonesia (Persero) KP. V
Kudus.

b) Apabila variabel fasilitas pengiriman barang dinaikan sebesar 1%, dengan
asumsi variabel lain konstan, maks kepuasan pelanggan pada PT. Pos
Indonesia (Persero) KP. V Kudus naik sebesar 1,143%, artimya semakin
unggysemakin baik fasihitas pengiriman barang maka akan memngkatkan
kepuasan pelanggan pada PT. Pos Indonesia (Persero) KP. V Kudus

¢) Apabila variabel pelayanan dan fasilitas pengimman barang dinsumsikan
konstan (cateris poribus), maka kepussan pelanggan pada PT. Pos
Indonesia (Persero) KP. V Kudus memiliki milar positif sebesar 3,301,
artinya ada faktor lain vang juga berpengaruh, hal ini ditunjukkan dengan
nilai konstanta regresi sebesar 3301, apabila dianggap kedua variabel

tersebut ndak berperan atau berpengaruh

B. Pengujian Regresi Parsial
Selanjuinya untuk menyakinkan bahwa masing-masing vanabel
yaitu: pelayanan pengiriman barang dan fasilitas penginman barang
terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Pos Indonesia (Persero) KP. V
Kudus akan dilakukan pengujian secara parsial. Dan  perhitungan
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komputer vang disajikan dalam lampiran 5 diperoleh nilai . sebagai
berikut im.
Tabel 4.19

Hasil Pengujian Parsial
{Dengan Signigikansi ce =~ 5% uji dua sisi @ = 2,5%)

fﬁrhh:l| t hitung t tabel | keterangan

et | 2,506 2,012 | Ada pengaruh signifikan

‘ | F— 3976 2012 i Ada pengaruh sigmifikan
|

Sumber : Hasil output SPSS lampiran 7

Dalam pengujian hipotesis im dipergunakan metode analisis regresi,
dengan taraf signifikansi 5% Pengupan ini diformulasikan dalam bentuk
hipotesis noll (Hy) dan hipotesis alternatif (H,), dengan kriteria umum
sebaga benkut 1
JiKa ljinmg = tupe maka Hy diterima dan H; ditolak = tidak ada pengaruh
signifikan.

Jika tung = lene maka Hg ditolak dan H; diteima= ada pengaruh
signifikan

Nilail lhnmg adalah nilai regresi yang diperoleh dan hasil perhitungan dan
liuiei Bdnlah nilm regresi vang diperoleh dari tabel.

Karena nilai ty,, untuk vanabel pelayanan penginman barang sebesar
2.506 dan fasilitas pengiriman barang sehesar 3,976 > Ly Sebesar 2,012
dengan nilai signifikan 2,5%, maka H, ditolak dan H; diterima. Hal ini

berarti bahwa hipotesis vang menyatnkan ada pengaruh pelayanan
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pengiriman  barang dan fasilias pengiiman  barang secam parsial
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Pos [ndonesia
{Persero) KP. V Kudus terbukti dan pengaruhnya posif, dan menunjukkan
pengaruh vang sangat signifikan dengan melihat prob. Sig  untuk
pelayanan Sebesar 0.017 dan melihat prob. Sig untuk fasilitas penginman

barang Sebesar 0,000 yang masih di bawah nilai sig sebesar 0,05 (5%),

9. Pengnjian Regresi Berganda

Pengujian hipotesis antara pelayanan pengiriman barang dan
fasilitas pengiriman barang secara bersama-sama berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan pada PT. Pos Indonesia (Persero) KP. V Kudus.
Pengujian i cimuksudkan untuk mengetahui apakah vanabel-vanabel
penjelas yang digunakan dalam model, secara bersama-sama mempunya
pengaruh atau tidak terhadap vanabel vang ingin dijelaskan dengan
menggunakan uji F test. Pengujian ini dilakukan untuk menguji pengaruh
X;. X terhadap Y secarn bersama-sama,.

Dalam pengujian hipotesis i dipergunakan metode analisis
regrest, dengan 1araf signifikansi 5%. Pengujian ini diformulasikan dalam
bentuk hipotesis noll (Hy) dan hipotesis alternauf (H,), dengan kntena
umum sehagai berikut mi.

Jikat Fip < Fuey maka Hy diterima dan H; ditolak.
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Nilai Fuge adalah nilai regresi yang diperoleh dari  hasil
perhitungan SPSS dan Fusa adalah nilai regresi vang diperoleh dan tabel.
Dan hasil permtungan komputer pada lampiran 7 diperoleh nilai Fuiug
adalah sebesar 44,197 dan il Fueo untuk keperluan pengujian tersebut
digunakan tingkat kevakinan schesar 95% atau o = 5% [legree of
Frecdom (dF) welah diolah dengan komputer vang dapat dilihat pada tabel di
atas df = 2; 47 angka ini bernsal dan (k) (n-k) -1 = (2); (50-2)-1 = 2; 47,
Dan nilai df ini dapat diperiksa nilm Fus sebesar 3,20 dan Fy, scbhesar
44,197 dengan nilai signifikans: sebesar 0,000 vang masih berada di bawah
0,05, dengan menggunakan tral uji signifikansi (o) = 005

Karena nilal Fim sehesar 44,197 > Fpa sebesar 3,20 maka Hy
ditolak dan Hi ditenma Hal ini berarti bahwa pelayanan penginman
barang dan fasilitas penginman barang sccara bersama-sama berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Pos Indonesia (Persero) KP. V

Kudus.

D. Pembahasan
Berdasarkan hasil analisis data di atas schagai hasil uji hipotesis penelitian m
maka dapat diketahui bahwa -
|. Ada pengaruh dan hubungan antara pelayanan pengiriman barang terhadap
kepuasan pelanggan pada PT. Pos Indonesia (Persero) KP. V Kudus dengan
koefisien regresi sebesar 0,530, hal i berarti pelavanan pengiriman barang

pengaruh dan hubungan yang positif atay memifiki hubungan vang searah.
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Berdasarkan analisis tersebut dapat dikatakan bahwa semakin baik pelayanan

pengiriman barang pada PT. Pos Indonesia (Persero} KP. V Kudus makin

tingel kepuasan pelanggan karena mlal koefisien regresinva menunjukkan

nilai positif’ {(+) dan memiliki nilai koefisien korelasi sebesar 0,732, demikian

jugn sebalikmya makin rendah stau jelek pelayanan maka kepuasan

pelanggan secara nvata akan menurun, Hal i mengindikan bahwa:

a  Pegawai ramah dalam melayani pelanggnn,

b, Pegawa: terampil dalam membenkan pelavanan (dapat berjalan dengan
cepat)

¢ Pegawal memiliki kemampuan yang baik dalam memberikan informass
vang dibutuhkan oleh pelanggan

d  Sistem atsu prosedur pelavanan penginman mudah atsu tidak berbelit-
belit.

Ada pengaruh dan hubungan antara fasiiitas penginman barang terhadap

kepuasan pelanggan dengan koefisien regresi sebesar 1,143 ini berarts

fasilitas pengiriman barang memberikan pengaruh posinf. Berdasarkan

analisis tersebut menunjukkan semakin tnggl atau baik fasilias yang

diberikan kepada pelanggan makin tinggt pula kepuasan nasaba, karena nila

koefisien regresi memiliki nilai positif (+), dan memiliki korelas) sebesar

0,779 sebatiknya makin rendah atau jelek fasilitas peengiriman barang makin

rendah kepuasan pelanggan Hal ini dapat terlihat adanya tanggapan postif

atas indikator vanabel vaitu

n. Lokas: vang dipandang sebagai tempat vang strategis
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b. Pernlatan atau teknologi juga memenubi syaral, shingga pengiriman
barang akan berjalan cepat pula.
¢ Adanya kenyaman dalam melakukan penginiman barang atas barang
vang dikinm tersebut

d  Adanva luas parkir yang besar dan nyaman/

. Ada pengaruh amara pelavanan dan fasilitas pengiriman barang dengan
kepuasan pelanggan pada PT. Pos Indonesia (Persero) KP. WV Kudus,
berdasarkan nilai gdjusied R square sebesar 0638 dan memiliki milai Fiuy,
sehesar 44,197 lebih besar dan Fues sbesar 3,20 Berdasarkan persamasan
regresi vang diperoleh maka dapat dissmpulkan bahwa fasilitas penginiman
barang mempunvai pengaruh vang lebih besar dari pada pelavanan
penginman barang terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan anahisis
tersebut menunjukkan bahwa makin baik fasilnas pengirmman barang dan
pelavanan penginman barang makin tingg kepuasan pelanggan, sehaliknya
makin rendah fasilitas dan pelayanan pengiriman barang maka makin
menurun pula kepuasan pelanggan pada PT. Pos Indonesia (Persero) KP. V
Kudus. Hal ini mengindikasikan bahwa peloyanan dan fasilitas pengiriman
barang sudah mampu mendekatkan pada pelanggan, artinya sesuatu yang
diharapkan dan PT. Pos Indonesia (Persero) KP. V Kudus khususnya
mengenai pelayanan dan fasilitas pengiriman barang sudah sesuai dengan
harapan pelanggan, hal i dibuktikan dengan mereka puas atas dua hal

tersebut.
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KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Dari hasil analisis data yang dilakukan dapat ditarik kesimpulan sebagai benkut

imi.

]

Ada pengaruh dan hubungan pelayanan penginman bamang terhadap
kepuasan pelanggan secara parsial vang dilihat dari wji © koefisien pelayanan
pengiriman barang (X,) schesar 2,506, sedangkan f... sebesar 2,012, dan
memiliki koefisien korelasi sebesar (0,732

Ada pengaruh dan hubungan fasilitas penginman barang terhadap kepuasan
pelanggan sccara parsial vang dilihat dan wi 1 koefisien fasihitas pengiriman
barang (X;) sebesar 3976, sedangkan tuns sebesar 2,012, dan memiliki
koeflisien korelasi sebesar 0,779,

Ada pengaruh dan hubungan vang signifikan antara pelavanan dan fasihitas
penginman barang terhadap kepuasan pelanggan pada P1. Pos Indonesia
{Persero) KP V Kudus, hal ini dibuktikan dengan hasil perbitungan uji Fiimg
sehesar 44,197 sedangkan Fu sebesar 320, dengan koefisien korelasi
berganda sebesar 0,808 Dan Faktor yang paling berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan pada PT. Pos Indonesia (Persero) KP V Kudus adalah
fasilitas pengiriman barang, halini dibuktikan dengan persamaan regresi

berganda sehagai berikut: Y= 3301 + 0550 X, + 1,145 X+ e
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Sedangkan kontribusi kedua varigbel di aias dapat dilihat dan koefisien
determinasi dengan Adjusted R Square: 0,638 im berarti secara bersama-
sama kedua variabel pelayanan dan fasilitas pengimman barang tersebut dapat

menjelaskan sebesar 63 8% terhadap kepuasan pelanggan.

A. Saran

Dan kesimpulan di atas dan berdasarkan pengamatan penubs dapat diberikan

beberapa kesimpulan sebagal benkut .

Karena vanabel pelayanan dan fasilitas pengimman bamng berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan, maka hal tersebut periu dipertahankan bahkan
mungkin untuk ditigkatkan bak ditinjau dan kermmahan pegawainya,
prosedurnye, sarana prasarana, dan peralatan vang digunakan untuk selalu
dilakukan evaluasi, schingga pegawai mengetahui kekurangnva dalam
membenikan pelavanan vang nvaman kepada pelanggan,

Untuk penclitian yang akan datang hendaknya dilakukan pengujan selamn
faktor pelavanan dan fasilitas vang berpengaruh terhadap kepuasan

pelanggan, akan tetapr fuktor anf/harga, produk dan distnbusinya
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Lanjutan Lampiran 1
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Lampiran 2 : Analisis Validitas dan Relinbilitas Variabel Pelayanan Pengiriman

BT1
BT2Z
- BT3
BT4

L K

Statistice for Maan
SCALE 12,8000

Item-totsl Statistics

Scale
Haan
if Item
Dalated
BT1 5.4000
BTZ2 9. 7000
BT3 9.7200
BT4 ‘9.5800

Ealiability Coafficiants

M of Casngs = E0.0

Alpha = B771

HMaan

3.4000
3.1000
3.08400
32200

Variance
T.5184

Brale
Varianoe
if Item
Deleted

4.7347
B 1132
4.3630
4.3302

Std Dev Cases
. TEZ5 50.0
.TE26 50.0
LB533 50.0
.BB73 50.0
¥ of
Std Dev Variables
2.8140 4
Correctad
ITtem- Alpha
Total 1f ITtam
Correlation Deleted
. 7552 B354
. 6450 .BT57
1809 81498
. TS84 .B342

H of Itams =

4



Lampiran 3 : Analisis Validitas dan Reliabilitas Variabel Fasilitas Pengiriman

A PUI S

Btatimstica for

BTS5
BTG
BT7
BTB

SCALE

Item-total Statistics

BTS
BTE
BT7
BTH

Raliability Coafficients

¥ of Casen =

Alpha =

Bcala
Haan
if Item
Dalatad

10.4200
9.9000
8.7600

10,2400

50.0

.B486

Hean
13. 4400

3.0200
31,5400
3.6800
3.2000

Variance
4.6188

Bnale
Variance
if Item
Delated

2.7792
2.5818
2.7584
2.7576

H of Itams =

i

sStd Dav Casas
ST1af 50.0
.B131 50.0
. B207 50.0
.B3ABG 5EQ.0Q
N of
Etd Dev Variables
2.1451 4
Corrected
Item- Alpha
Toktal if Item
Corraelation Delated
L5586 .HEBD
L8431 L. T428
L B310 .B064
. 6848 .BOBSG



Lampiran 4 : Analisis Validitas dan Reliabilitas Variabel Kepuasan Pelanggan

Maan Std Davw Cases
s i Bl 3.0600 . T831 50.0
. B2 3.4800 .T624 50.0
- B3 3.1800 . T475 50.0
4. B4 3.2200 6481 50.0
5. BS 3.4800 .T351 50.0
6. Bf 3.1400 L7001 50.0
y: B7 3.0600 .BE24 50.0
B. BE 3.0800 L9223 50.0
N of
Statistics for HMean Variance gEtd Dev Variables
SCALE 25,7000 21.7853 4.6653 8
Item-total Statistics
Scala Scale Correctad
Maan Variance Itam— Alpha
if Itam if Item Total if ITtem
Deleted Daletad Correlation Delated
Bl 22 . 6400 17.0514 LB23T L8534
B2 22.2200 16.5833 L7410 ,BEB4
B3 22 .5200 16.9078 . 6993 L8822
B 22 4800 18.0098 . BOE4 . 9000
BE 22.2200 16.3384 .B223 .8814
BE 22 . 5600 17.5167 . 6413 L8972
BT 22 . 6400 17.6229 . BAL1T .B972
BH 22 6200 15.04976 .B116 .8a19
Belisbility Coafficiants
M of Cases = 500 W of Itema = B

Alpha = L8047



Lampiran 5: Data Input Spss Untuk Analisis Regresi Dan korelasi

B 10 i1 25
| 2 14 14 28

3 1 15 28

4 9 8 13

5 13 12 , 23

i 16 15 i 30

7 15 14 26

i 16 16 32

9 14 15 27

10 16 16 3]

il 4 6 15 |
12 12 14 25 |
13 16 j 15 31

14 14 ' 15 29

15 14 12 20
16 10 2 14

17 16 14 30

18 13 13 29

19 13 13 26

20 | 15 13 22

21 14 14 6 _
22 13 13 26

23 1 12 24

24 10 14 24

| 25 15 15 31

26 12 15 28

i 11 14 N 26

28 1 14 26 R
29 9 13 22 =
30 16 I8 27




Lanjutan Lampiran 5

Ne INDEPENDEN DEPENDEN
PELAYANAN _FASILITAS KEPUASAN

3l 12 13 24

32 16 5 9 .
33 12 16 28 |

34 6 6 32

35 8 12 20

36 13 14 28

37 16 15 29

38 12 15 18

39 16 16 12

40 14 12 22

4] 1l 8 20

4 10 12 24

43 16 15 il

44 13 14 8

45 9 11 21

46 14 14 28

17 14 15 29

48 8 10 26

49 B 12 21

50 14 15 3l




Lampiran 6 : Hasil Qutput SPSS Analisis Regresi Dan Korelasi

Descriptive Statistics

Mean | Std. Deviation N
Kepuasan Pelanguan (Y) 2570 4 665 i)
Pelayanan Pengiriman (X 1) 1280 2814 50
Famlitas F’mg:nman hmllE. (X2} 1344 2149 S0
Correlations
Pelayvanan Fasilitas
Kepuasar Pengiriman | Pengimman
) . Pelanggan (Y) (X1} barang {X2)
Pearson Kepuasan Pelanggan (Y) 1.0 32 ik
Correlation  Pelayanan Pengiriman (X1) 732 1.004 761
Fasilitns Penginman barang
T Tl 1000
(X2)

Sie Kepuasan Pelanggan (V) (M) D)
{ 2-ailed) Pelayanan Pengiriman (X1} 000 00
fﬂ_s'rhtas Pengrriman harmng 000 000

(X2}
M Kepuasan Pelanggan (Y) 50 50 50
Pelwymnam Pengiriman {X1) 50 iy 50
Fafsilius Pengiriman harang 50 50 50
(X2)
Variables Entered/Remaved
| Variables
Model Varables Entered Removed | Method
! Fasilitas ngtn«_nyn barage (X2), Enter
Fr:laflnan Penginman (X1)

i All requested vanables entered

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y )




Lampiran 7

Maodel Summary’
Adjusted R | Std. Emror of
Model R R Squure Square the Estimate | Durbin-Watson
I BOE? 553 638 2807 1.808

8. Predictors: { Constant), Fasilitas Pengimman barang { X2 ), Pelayanan
Pengiriman (X1)

b. Dependent Vaniable: Kepuasan Pelanggan (Y)

ANDVA"
Model Sum of Squares |  df | Mean Square F Sijg |
| Regression 6506 283 2 348141 | 44197 | 000
Regidual 370217 47 7877
Total 1 (b5 S0 44

&, Predictors; (Constant), Fasilias Pengiriman barang (X2}, Pelgyanen Pengmman

(X1}

b. Dependemt Vanable: Kepuasan Pelanggan (Y)

CoelMicienis"
Linistandandised Stondurdized
Coefliens Coefliciams
Milel B Sul Error Hewn i Sig |
| (L onstani) 3 il L 1200 2011
Pelmanan Pengurmen (%0} 5500 19 Jaz | 1506 LU
Fosalitas Perynman barpng (X235 |1 143 247 26 | 34976 (e

B Dependent Varmble: Kepuasan Pelanggmn (Y)

I



Lampiran 8

Uji Asumsi Regresi Berganda Normalitas

Marmal P-P Plat of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)

i.00

Expactad Cum Prob

Obsarved Cum Prob

Uji Asumsi Regresi Berganda Heteroskedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)
’ [
E i il o El
& '] fo % n B 8§
I o % 2 e.f‘ 2ol 0
& : iz
s 21 2 (55|
H .
@ - T
4 5 3 A 1] 1 2

Regression Siandardized Predicted Valua



Lampiran 9 : Cuplikan Tabel distribusi t

4| 1.303 1.683 2.020
S ] 1302 1.682 2.018
3 | 1302 1.681 2017
“ 1,301 1.680 2015
45 1.301 1.679 2.014
46 1.300 1.679 2013
4T 1.300 1,678 M2
48 1.299 1,677 Lol
49 1.299 1.677 2.010
50 1.299 1.676 2.009
51 1.298 1.675 2008
52 1,298 1.675 2007
53 1,298 1.674 2006
54 1.297 1.674 2005
55 1.297 1.673 1,004
56 1.297 1.673 1.003
57 1,297 1.672 1.002
58 1.296 1.672 2.002
59 1.296 1.671 2.001
60 1.296 1.671 2.000
61 1.296 1.670 2.000
62 1.295 1.670 1,999
b3 1.295 1.669 1.998
b4 1.295 1,669 1.998
65 1.295 1.669 1.997
66 1.295 1.668 1.997
67 1.294 1.668 1996
68 1.294 1.668 1.995
59 1.294 _ 1.667 1,995
70 1.294 1,667 1,994




Lampiran 10: Tabel : F untuk o = 0.05

Degree of Freedom For Numerator

F

df 1 g sE=y 4 5 6 7 8
41 4.08 323 | 283 | 260 244 | 233 224 | 17
) 4.07 322 | 283 1.59 244 | 232 | 224 | 207
43 407 | 321 2.82 2.59 2.43 2.32 223 | 216
44 406 | 321 | 182 2.58 243 | 23 223 2.16
45 | 406 320 | 181 2.58 242 | 21 | 2 215
46 4.05 320 | 181 1.57 142 230 222 2.15
47 4.05 320 | 2.80 2.57 241 | 230 2.21 2.14
48 4.04 319 | 280 1.57 241 229 221 2.14
49 404 | 319 279 | 2% | 240 229 | 220 2.13
50 4.03 3.18 .79 256 | 2.40 2.29 220 | 213
51 4.03 318 .79 288 | 240 | 228 220 | 213
82 4.03 318 2.78 2158 | 239 2.28 2.19 2.12
53 4.02 .17 2.78 25 | 1» 2.28 219 | 212
| 54 4.02 3.17 .78 | 2.8 1.39 227 | 218 | 212
- 4.02 316 | 277 254 | 138 227 | 218 | 341
56 4.01 3.16 271 | 284 | 138 227 | 218 211
57 4.01 e | LM 255 | 238 | 226 218 | a2
58 401 316 | 276 2.53 337 2.26 247 2.10
59 400 | 315 | L7 253 | 237 | 226 217 | 210
60 400 | 3.5 2.76 253 | 237 | 228 | 217 2.10
61 400 | 315 2.76 252 | 237 | 225 | 216 209 |
62 400 315 2.75 .52 2.36 3.25 216 200
63 399 314 1.75 1.52 1.36 2.25 16 | 209
64 3.99 34 | 275 282 | 236 | 224 | 216 | 209
65 399 | 314 | 278 2.51 236 224 215 | 108
66 39 | 34 | 274 2.51 238 | 224 2.15 2.08
67 3.98 303 | 274 2.51 238 | 224 118 | 2.08
68 398 | 313 | 274 | 251 | 235 | 224 | 215 | 208
69 398 | 313 | 274 | 250 | 235 | 223 | 218 | 2.08
70 3.98 313 | 274 .50 235 | 223 14 | 207




Lampiran 11 : TABEL r

N Taraf Signif
5% 1% | 5%, 1% 5% | 1%

3 0,997 0999 | 27 0381 0487 55 0, 266 0,345
4 | 095 |09% | 28 | 0314 | 0478 | 60 | 0254 | 0330
5 0,878 | 0959 | 29 | 0367 | 0470 | 65 | 0244 | 0317
f 0,811 0,917 [ 30 0361 0463 70 0,235 i),306
7 0,754 0.874 3t 0 355 0.456 75 22T (3,256
% 0,707 | 0834 | 32 | 0349 | 0449 | 80 | 0220 | 0286
9 (1 it 0,798 | 33 0,344 0,442 B5 0,213 0278
10 | 0632 | 0765 | 34 | 0339 | 0436 | s | 0207 | 0270
11 0,602 0735 | 35 334 (. 430 a5 0.202 0,263
12 0,576 D708 | 36 (329 0424 100 0,195 1,256
13 0553 0684 | 37 0325 D418 125 0176 0,230
14 A Dbl | 38 0320 D413 150 0,159 0,210
15 0514 0641 | 39 | 0316 D408 | 175 0,148 0,194
16 0497 (633 | 40 D312 {1,403 | 200 0,138 0,181
17 0,482 (1 G006 41 0,308 0398 300 0.113 0,148
I8 0468 0590 | 42 0, 304 0,393 4001 0098 0,128
19 | 0456 | 0575 | 43 | 0301 | 0389 | s00 | 0,088 | 0,115
20 0444 0.561 44 0297 0,384 iy (3,080 0,105
21 (1433 0,549 45 0.294 (1, 380 T 0,074 0 (7
22 0,423 0,337 46 0291 (.376 B} 070 0051
23 0413 {1.526 47 0288 D373 Q010 0.065 0,086
24 | 0404 | 0515 | 48 | 0284 | 0368 | 1000 | 0,062 | 0,081
25 (.396 [).505 49 0281 {,364

26 (388 (1496 Sl 0274 0361

4



Lampiran 12 : Frekuensi Variabel Pelayanan Pengiriman

Frequencies
Siwtivdicd
BT] BT2 BT ]
M Vadid 11 kil Al 1]
o TEETHTA] il 0 [ i
Mlean 3 4ih iln 308 312
b 4.0 3.0 300 3,00
Maode 4 i 3 1
Sum 170 |55 153 Il
Frequency Table
BTl
Cumuidative
Froguency | Percert | Valid Percent PPercent
Walid | 1 211 el i 2.0
z fi 120 120 {401
3 1% 30p 3 1 44 0
+ 28 Sh S5 11 16h1 43
Tl L1 T EEE LR
BTZ
Cumulagive
Frequency | Percent | Valid Percont Perceil
Walid | 2 41 4.1 a0
| r. 1343 120 (R
| 7 540 40 T
4 15 AN 0 TiREA
Tionl 11 101 10,0

I



BT

Cumulntive
Fréquency | Percemt | Vald Percenl Percent
Valid 1 r. 410 4.0 A& (0
2 ] L 20 2400
3 i A 0 LR 4.0
4 18 30 A6 LY
Tsial S0 [ELEN O
w4
Curmulative
Frequency | Percent | Vahid Percent Percen
Yal 1 2 410 4.0 4.0
F o i 150 |# 0 224
3 | S0k AL 52.0
& 24 4% 1 ikl L) LK
Toud &0 IR RN




Lampiran 13 : Frekoensi Variabel Fasilitas Pengiriman

Frequencies
Simtistics
BTS T BT? BTH
M Valud 1] &0 1] 30
Mzsmp n 0 1] n
Mean 3oz | 354 | 368 20
Medaan 3 i ERITH 4 iy 3.0}
Mode i d 4 i
Sum 151 177 134 Fidi
Frequency Table
BTS
Cumulative
Freguency | Percent Vialigd Parcant Farcen
Walid ] | 2.0 20 20
F ) 8.0 A 200
i et L0 Sif 4¥ Th b
i 12 4.0 240 P £
Tolal gt CEEN] FATENY]
BT
Cumulabye
Freguency | Penceni | Vald Percent Percen
Vahd 2 ] ] il 5.0
3 17 W0 | : T a0
d i fall h LTHER LLARY)
Toial I} L H Y] L RE]




BT7

Cumuintive
Frequency | Pervemi | Wobd Percent Perceni
F ¥ i M0 R0
L] 10 [ fda 240
I8 Tl ThA LiMa.0
1] 101 U AR
BTs
Cumulofie
Fregquency | Percend | 'Yabhid Percent Percent
1 ] 21 21l 24
2 3 Hhi B0 A
3 il AR H24 Ti0
4 i3 eV A LIRS
1 ki) .0 10K




Lampiran 14 : Frekuensi Variabel Kepuasan Pelanggan

Frequencies
Siatisiies
Bl 2 p3 B4 Bs B Bi BE
M Wil A i &0 50 =21 Sk L0 &
Mhssing i 0 0 ] n [ I 0
Mean 3 (16 344 N | 333 348 N £t ] A%
Adadion 100 4.0 .00 J.00 4 00 100 R 300
Mode 3 4 a 3 4 k) 3 3
Sum 133 1744 | %4 16l 174 IAT 183 154
Frequency Table
[14]
Curminlstive
Freguency | Percent | Valil Percen Parcemn
Valid | 2 4.0 4.0 4.0
2 X 160 (EiNE 200
3 L &0 i) FLENE
4 15 E{1AR i Ty
Totl L1 [ITEN [0
Bl
Cumulative
Freguency | Percent | Valid Percent Parcent
Vohd | 1 2.1 24 2.0
a 3 16001 (AN 120
3 i3 260 26,6 K0
4 3l G20 G20 FK3 01
Todal S 108K 1) [JLARA
B
Cumadanrve
Freguency | Percem | Wpbd Percend Percend
Valul | 1 210 210 an
F 7 4.0 f4 1 (LR
3 24 4814 .0 0
4 % IH0 s 0 1010
Tiniad 5l A [ s ]

i}



B4

Curmubatne
Fraguency | Percent | Walid Mercent Parcen
Wahd ] | 20 40 30
2 i {1, 14 ] LA
3 L] LR G hE.(
B | s 30 A2 [JLARE
Total 30 | {00 T
1L
Cunnalalive
Freguency | Perceni | Viadid Percend | Porcent
Walad 1 1 20 20 =0
o 4 Bl o (0
3 15 3l 300,k i1
| 30 LR (IR LL NN
Toal 50 TIHE J 000
i
Curnulain e
Frequency | Percent W alid Percen Perceni
Yabhd 1 1 i =0 L H
- fy 12.0 120 (1
i e 3 1 56 4 THLEk
4 L3 T 0k ETRH] LERTERN
Tt 50 LM i} 1000




Cumulntive
Frequensy | Percent | Vaobid Pescen Perceni
| 20 20 20
) L) b 140 16,0
i i L} L ER T 1
e 2 0¥ 240 i,
="} 1435 0 100 b
1]
Cumnulisdive
Frequency | Percent | Vahd Percent | FPercent
| 4 B H.i #0
- T 4.0 140 L400
3 20 AL A1 11 LCFLH
4 iq ot K AR HLEARL
1 Al [ THREF] 1m0




