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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN PT. POS INDONESIA PURWOKERTO
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menjelaskan pengaruh antara
kualitas pelayanan yang terdiri dari variabel terhadap variabel tingkat kepuasan
pelanggan. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan Kantor Pos Indonesia
Purwokerto yang sedang melakukan proses transaksi pengiriman barang. Tekhnik
sampling dalam penelitian ini menggunakan teknik purposive sampling dan
setelsah melakukan perhitungan terpilih 100 orang responden yang menjadi
sampel dalam peneloitian. Alat pengumpul data yng digunaklan adalah kuesioner.
Analisis data yang digunakaan adalah analisis liniier beganda. Hasil penelitian uji
T ini menunjukan bahwa secara parsial Daya Tanggap berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan, sedangkan variabel Bukti Fisik,Kehndalan, Jaminan Dan
Empati tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian uji F ini
menunjukan bahwa baik secara simultan maupun secara parsial variabel Daya
Tanggap, Bukti Fisik, Kehandalan, Jaminan Dan Empati secara bersamaaan
pengaruh terhadap variable Tingkat Kepuasan Pelanggan adalah signifikan.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Bukti Langsung, Kehandalan, Daya Tanggap,
Jaminan, Empati Kepuasan Pelanggan
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THE EFFECT OF SERVICE QUALITY ON CUSTOMER
SATISFACTION PT. POS INDONESIA PURWOKERTO

Muttyara Junengsih
Fakultas Ekonomi dan bisnis
Universitas Muhammadiyah Purwokerto
Muttyarajunengl2@gmail.com

Arini Hidayah, SE, M.Si
Muttyara Junengsih
Fakultas Ekonomi dan bisnis
Universitas Muhammadiyah Purwokerto

This study aims to find out and explain the influence of service quality which
consists of variables on the variable level of customer satisfaction. The population
in this study is the customers of the Purwokerto Post Office who are in the process
of shipping goods transactions. The sampling technique in this study used a
purposive sampling technique and set of calculations to choose 100 respondents
who were sampled in the study. The data collection tool used is a questionnaire.
The data analysis used is a linear analysis. The results of this T-test study show
that partially responsiveness has an effect on customer satisfaction, while the
Physical Evidence, Reliability, Assurance and Empathy variables have no effect
on customer satisfaction. The results of this F test show that both simultaneously
and partially the variables of Responsiveness, Physical Evidence, Reliability,
Assurance and Empathy are jointly influential on the variable Customer
Satisfaction Level is significant.

Keywords: Service Quality, Direct Evidence, Reliability, Response, Guarantee,
Empathy of Customer Satisfaction
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