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ABSTRAK

Yulia Citra Utami  : Analisis Data Kepuasan Pelanggan terhadap Kualitas
Pelayanan Kantor PT. Pos Indonesia Cabang Kota
Padang dengan Menggunakan Analisis Faktor

Kantor Pos merupakan fasilitas fisik tidak bergerak untuk melayani
penerimaan, pengumpulan, penyortiran, tranmisi, dan pengantaran surat dan paket
pos. Kantor Pos tidak hanya memberikan pelayanan jasa pengiriman barang
dalam dunia perposan, tetapi juga melayani dalam dunia keuangan. Semakin
banyaknya pelayanan yang diberikan Kantor Pos Kota Padang banyak pelanggan
yang merasa puas namun masih ada keluhan yang dirasakan pelanggan. Kepuasan
pelanggan terhadap pelayanan Kantor Pos dapat diketahui dari pelanggan yang
menggunakan jasa Kantor Pos berulang kali. Faktor-faktor yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan adalah tangible (bukti langsung), realibility (kehandalan),
responsiveness (ketanggapan), assurance (jaminan), dan empathy (Empati). Salah
satu analisis statistik yang dapat mengelompokkan faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah analisis faktor. Penelitian ini bertujuan
untuk mengetahui pengelompokkan variabel yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan terhadap kualitas pelayanan Kantor Pos Kota Padang.

Jenis penelitian ini adalah penelitian terapan. Populasi penelitian adalah
seluruh pelanggan Kantor Pos Kota Padang dan sampel berjumlah 98 orang.
Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah teknik accidental sampling.
Instrumen yang digunakan adalah kuesioner yang terdiri dari 17 variabel. Data
yang diperoleh diolah menggunakan analisis faktor.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa, kelompok faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan Kantor Pos Kota
Padang ada sembilan kelompok faktor yaitu faktor perhatian pegawai memberikan
pelayanan dan memahami keluhan pelanggan, kondisi gedung dan kelengkapan
fasilitas penunjang serta kebersihan dan kerapian ruangan, kesigapan pegawai
melayani keluhan dan kebutuhan pelanggan serta keakuratan informasi dan
pelayanan diberikan, pelayanan tepat waktu dan keberadaan pegawai saat
bertugas, keamanan dan kenyamanan pelanggan dan objektifitas pegawai,
kemudahan pelanggan mendapatkan pelayanan dan kecepatan pegawai merespon
kebutuhan pelanggan, kemampuan serta keramahan dan kesopanan pegawai
memberikan pelayanan, pelayanan yang diberikan sesuai prosedur, dan
penampilan pegawai.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Sekarang ini semakin banyak perusahaan penyedia jasa yang bergerak di
bidang pengiriman barang berdiri dan berkembang. Banyaknya perusahaan
penyedia jasa pengiriman barang membuat persaingan antar perusahaan
semakin ketat untuk membuat pelanggan agar tetap menggunakan jasa yang
disediakan perusahaan dan tidak beralih ke perusahaan lain. Pelanggan harus
bisa memilih jasa pelayanan pengiriman barang dengan tepat, agar
kirimannya aman sampai ke alamat yang dituju.

Salah satu penyedia jasa pengiriman barang dalam bidang transportasi
dan pergudangan adalah Kantor Pos. Kantor Pos merupakan fasilitas fisik
tidak bergerak untuk melayani penerimaan, pengumpulan, penyortiran,
tranmisi, dan pengantaran surat dan paket pos. Pos merupakan sebuah Badan
Usaha Milik Negara (BUMN) Indonesia yang bergerak dalam bidang
pelayanan pos. Saat ini bentuk badan usaha Pos Indonesia merupakan
perseroan terbatas dan sering disebut dengan PT.Pos Indonesia (Persero).
Salah satu Kantor PT. Pos Indonesia yang ada di Kota Padang adalah Kantor
PT. Pos Indonesia cabang Kota Padang yang beralamatkan di Jalan Bagindo
Aziz Chan no. 7.

Banyaknya persaingan antar perusahaan swasta yang bergerak di bidang
pengadaan pelayanan jasa pengiriman barang membuat PT. Pos Indonesia
berusaha meningkatkan pelayanannya dengan berbagai cara agar tetap

terjalannya program pemerintah dalam bidang ekonomi dan pembangunan



pada umumnya serta memberikan pelayanan jasa perposan bagi masyarakat
di Indonesia maupun di luar wilayah Indonesia pada khususnya. Tidak hanya
itu pelayanan yang ditawarkan oleh PT. Pos Indonesia bertujuan agar
konsumen tetap loyal kepada PT. Pos Indonesia.

Saat ini PT. Pos Indonesia tidak hanya memberikan pelayanan jasa
pengiriman barang dalam dunia perposan, Kantor Pos juga melayani dalam
dunia keuangan. Fasilitas transfer uang melalui PT. Pos Indonesia bisa
dinikmati oleh pelanggan. Fasilitas pembayaran tagihan rekening seperti
listrik, telepon, air dan tagihan kredit lainnya bisa dinikmati pelanggan di
Kantor-Kantor PT. Pos Indonesia.

Berdasarkan hasil observasi dan wawancara dengan pelanggan, semakin
banyaknya pelayanan yang diberikan Kantor Pos banyak pula pelanggan yang
merasa puas. Pelanggan senang dengan penampilan pegawai yang rapi
dengan menggunakan seragam yang sama setiap pegawainya setiap hari.
Pelanggan juga merasa aman dan nyaman menggunakan jasa yang diberikan
oleh Kantor Pos Kota Padang dengan adanya satuan pengamanan dan pihak
kepolisian yang berjaga di sana. Serta pelayanan yang diberikan kepada
pelanggan telah sesuai dengan prosedur atau ketentuan perusahaan sehingga
pelanggan tidak bisa melanggar ketentuan tersebut seperti ketentuan
pengiriman barang yang tidak diizinkan perusahaan untuk dikirim. Namun
masih ada saja keluhan yang dirasakan pelanggan.

Keluhan yang dirasakan pelanggan seperti ketidak tahuan pelanggan

dengan fasilitas yang ada, pelayanan-pelayanan yang diberikan oleh Kantor



PT. Pos Indonesia, informasi tentang paket yang ditawarkan untuk
pengiriman barang yang sesuai dengan kebutuhan masing-masing. Pelayanan
yang kurang maksimal yang dapat dilihat dari panjangnya antrian pelanggan
untuk loket tertentu sehingga pelayanan yang diterima pelanggan tidak bisa
lebih cepat serta pelanggan juga menunggu lebih lama dan keterlambatan
penerimaan barang yang diterima oleh pelanggan. Namun di sini akan
dibahas pelayanan secara umum yang ada di Kantor Pos.

Dari berbagai keluhan yang dirasakan oleh pelanggan membuat
pelanggan merasa tidak puas dengan pelayanan yang diberikan oleh Kantor
Pos. Jadi Kantor Pos harus lebih baik lagi memperhatikan tingkat kepuasan
konsumennya dengan memberikan pelayanan yang berkualitas. Jika
pelanggan merasa puas maka pelanggan akan tetap menggunakan jasa yang
ditawarkan oleh PT. Pos Indonesia, tidak beralih menggunakan jasa dari
perusahaan yang lain dan pelanggan akan cenderung menggunakan jasa
tersebut hingga berulang kali dan akan memungkinkan pula pelanggan akan
memberitahukan ke pihak lain agar menggunakan jasa tersebut. Hal ini sangat
menguntungkan bagi PT. Pos Indonesia dan juga pengguna jasa Kantor Pos.

Menurut Kotler (2009:138) secara umum, kepuasan (satisfaction) adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan
kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspektasi atau
harapan mereka. Dalam pengertian kepuasan terdapat dua dimensi kepuasan
yaitu Kinerja dan harapan. Jika kinerja gagal memenuhi ekspektasi (harapan),

pelanggan akan tidak puas. Jika kinerja sesuai dengan ekspektasi, pelanggan



akan puas. Jika kinerja melebihi ekspektasi , pelanggan akan sangat puas atau
senang.

Kepuasan pelanggan terhadap pelayanan Kantor PT. Pos Indonesia dapat
diketahui dari pelanggan-pelanggan yang tetap menggunakan jasa Kantor Pos
berulang Kkali. Berarti pelanggan yang menggunakan jasa Kantor Pos berulang
kali adalah pelanggan yang puas. Kepuasan pelanggan atau konsumen dapat
diukur dari indikator dimensi kualitas pelayanan, menurut parasuraman
(Tjiptono, 2004:70) vyaitu : tangible (bukti langsung), realibility
(kehandalan), responsiveness (ketanggapan), assurance (jaminan), dan
empathy (empati). Semua faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan saling memiliki keterkaitan antara satu dan yang lainnya.

Berdasarkan uraian di atas peneliti melakukan penelitian untuk
mengetahui pengelompokkan variabel yang dimiliki dalam penelitian ini
karena variabel yang dimiliki telah menjadi faktor-faktor yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan Kantor PT. Pos Indonesia
Kota Padang. Banyak faktor yang menentukan kepuasan pelanggan, sehingga
dibutuhkan suatu analisis yang dapat melihat kelompok faktor-faktor tersebut
secara keseluruhan.

Analisis statistika yang dapat digunakan untuk mengetahui hubungan
internal antar faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan terhadap
kualitas pelayanan Kantor PT. Pos Indonesia Kota Padang adalah analisis
faktor. Analisis faktor adalah suatu metode statistika multivariat yang

mencoba menerangkan hubungan antar sejumlah faktor-faktor yang saling



ketergantungan antara satu dengan yang lain sehingga bisa dibuat satu atau
lebih kumpulan faktor yang lebih sedikit dari jumlah faktor awal. Analisis ini
bertujuan untuk mengetahui hubungan interkorelasi di antara sejumlah besar
variabel dengan cara mengidentifikasi satu set dimensi pokok yang sama.
Dalam penelitian ini variabel yang digunakan tidak dibedakan antara variabel
bebas dan variabel tidak bebas, oleh karena itu analisis yang cocok digunakan
adalah analisis faktor.

Berdasarkan uraian di atas, maka penelitian ini diberi judul “Analisis
Data Kepuasan Pelanggan terhadap Kualitas Pelayanan Kantor PT. Pos
Indonesia Cabang Kota Padang dengan Menggunakan Analisis Faktor”.
Batasan Masalah

Agar penelitian ini lebih terarah, maka penelitian ini difokuskan pada
faktor kualitas pelayanan Kantor PT. Pos Indonesia Kota Padang yang terdiri
dari faktor bukti langsung (tangible), kehandalan (realibility), ketanggapan
(responsiveness), jaminan (assurance) dan empati (empathy) dalam
mempengaruhi kepuasan pelanggan terhadap kualitas Kantor PT. Pos
Indonesia Kota Padang.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka rumusan masalah
penelitian ini adalah “bagaimana pengelompokkan variabel yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan Kantor PT.

Pos Indonesia Kota Padang?”.



D. Tujuan Penelitian
Sesuai dengan rumusan masalah, maka tujuan penelitian ini adalah
sebagai berikut : untuk mengetahui pengelompokkan variabel yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan Kantor PT.

Pos Indonesia Kota Padang.

E. Manfaat Penelitian
Manfaat penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Untuk Kantor PT. Pos Indonesia Kota Padang, diharapkan hasil penelitian
ini dapat digunakan sebagai masukan dan bahan pertimbangan untuk
meningkatkan mutu pelayanan Kantor PT. Pos Indonesia Kota Padang
kepada pelanggan.

2. Bagi peneliti sendiri, diharapkan hasil penelitian ini dapat meningkatkan
kemampuan peneliti dalam menganalisis suatu permasalahan penelitian
dan sekaligus untuk mengaplikasikan kemampuan dan ilmu yang telah
peneliti terima di bangku perkuliahan.

3. Pihak lain, dapat memberikan masukan bagi rekan-rekan yang

mengadakan penelitian yang lebih lanjut.



47

BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan analisis data, dapat ditarik kesimpulan bahwa dari 17
variabel mempengaruhi kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan

Kantor PT. Pos Indonesia Kota Padang dapat dikelompokkan menjadi 9

faktor yaitu perhatian pegawai memberikan pelayanan dan perhatian pegawai

memahami keluhan pelanggan, kondisi gedung dan kelengkapan fasilitas
penunjang serta kebersihan dan kerapian ruangan, kesigapan pegawai
melayani keluhan dan kebutuhan pelanggan serta keakuratan informasi dan
pelayanan yang diberikan kepada pelanggan, pelayanan tepat waktu dan
keberadaan pegawai saat bertugas, keamanan dan kenyamanan pelanggan
menerima pelayanan dan objektifitas pegawai, kemudahan pelanggan
mendapatkan pelayanan dan kecepatan pegawai merespon kebutuhan
pelanggan, kemampuan pegawai dalam pelayanan dan keramahan dan
kesopanan pegawai memberikan pelayanan, pelayanan yang diberikan sesuai
prosedur, dan penampilan pegawai.

B. Saran
Adapun saran dari penelitian ini adalah:

1. Dalam upaya peningkatan mutu pelayanan, ada beberapa pelayanan kantor
pos yang harus ditingkatkan yaitu perhatian pegawai dalam memahami
keluhan pelangan, kesigapan pegawai melayani keluhan dan kebutuhan
pelanggan, perhatian pegawai dalam memberikan pelayanan, keakuratan

informasi dan pelayanan yang diberikan, keramahan dan kesopanan
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pegawai dalam memberikan pelayanan, keberadaan pegawai di loket
pelayanan saat bertugas, pegawai memberikan pelayanan tepat waktu. Dari
pelayanan tersebut memberikan pengaruh dalam menentukan kepuasan
pelanggan terhadap kualitas pelayanan Kantor PT. Pos Indonesia Kota
Padang. Untuk pelayanan lainnya juga harus lebih ditingkatkan agar
pelanggan merasa puas dengan pelayanan yang diberikan.

2. Agar peneliti selanjutnya dapat melakukan analisis faktor terhadap

masalah-masalah lainnya.
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