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ABSTRAK

Nama - KIKI MARIANI HARAHAP
Nim 122300011
Jurusan :  Ekonomi Syariah

Judul Skripsi : PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
KEPUASAN NASABAH Dl KANTOR POS
PADANGSIDIMPUAN

Kata Kunci : Kaualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah

Suatu perusahaan dituntut untuk mampu memberikan pelayanan yang
terbaik kepada nasabah. Oleh karena itu, kepuasan nasabah merupakan kunci
kesuksesan suatu perusahaan dan kemajuan untuk bertahan hidup didalam
persaingan globalisasi sekarang. kepuasaan nasabah sangatlah terpegaruhi
terhadap kemajuan dan kesuksesan baik dalam jangka panjang maupun tidak.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan terhadap kepuasan
nasabah di kantor pos yang bergerak dibidang jasa.

Sejalan dengan masalah yang di atas, maka penelitian ini bertujuan utuk
mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah di kantor Pos
Padangsidimpuan. Keandalan (Reliability), Daya tanggap (Responsiveness),
Jaminan (Assurance), Empati (Empathy) dan Wujud fisik (Tangible).

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif, menggunakan analisis data
dengan persamaan regresi linear sederhana dan didukung oleh uji validitas, uji
reliabilitas, uji normalitas, serta uji linearitas. Dengan teknik pengambilan sampel
dengan metode random sampling Pengolahan datanya menggunakan bantuan
program SPSS versi 22 penelitian menggunakan sampel sebanyak 100 responden.
Sedangkan instrumen pengumpulan datanya menggunakan kuesioner (angket).

Hasil penelitian yang dilakukan diperoleh yaitu hasil Uji koefisien
Determinasi (R?) antara kualitas pelayanan (X) dengan kepuasan nasabah (Y)
sebesar sebesar 0,554 (55,4%) yang artinya kualitas pelayanan mempengaruhi
kepuasan nasabah (55,4%) dan sisanya sebanyak 44,6% dipengaruhi faktor lain
yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Persamaan regresi yang diperoleh adalah
Y = 0,098 + 1,051 = 1,149, artinya setiap peningkatan kualitas pelayanan (X)
sebesar 1 satuan akan meningkat kepuasan nasabah sebesar 1,149 satuan.
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pelayanan dalam suatu kegiatan sangat berpengaruh terhadap
tingkat pengulangan bisnis dan tingkat kepuasaan nasabah. Pemberian
pelayanan yang berkualitas kepada nasabah membuat karyawan menuntut
banyak hal karena mereka sering berada dalam situasi emosional. Seiring
waktu keadaan ini dapat menyebabkan kejatuhan mental atau fisik dalam
pekerjaan, penurunan kinerja, dan rendahnya kepuasaan kerja.* Sehingga
dalam perusahaan sangat dibutuhkan pelayanan yang berkualitas agar
nasabah tidak berpindah pada perusahaan yang lain. Oleh karena itu,
pelayanan merupakan salah satu kunci utama dalam meningkat jumlah
nasabah dan menetapkan nasabah tetap menggunakan jasa pelayan yanag
disediakan oleh perusahaan tertentu. Dalam hal ini, karyawan harus
berhati-hati dalam melayani nasabah baik itu mengeluh atau pun yang
melakukan transaksi. Jadi karyawan juga makhluk sosial yang menjadi
kunci utama bagi perusahaan. Mereka yang menjadi perencana, pelaksana,
dan pengendalian yang selalu berperan aktif dalam mewujudkan tujuan
perusahaan.?

Setiap perusahaan dituntut untuk membuat pelanggan merasa puas
dengan memberikan penawaran dan pelayanan yang lebih baik, mengingat

perusahaan harus mampu untuk mempertahankan posisi pasarnya di

! Stephen P.Robbins dan Timothy A. Judge, Perilaku Organisasi, (Jakarta: PT Salemba

Empat, 2009), him. 344.

202.

2 Malayu, Manajemen Sumber Daya Manusia, (Jakarta: PT Bumi Aksara, 2002), him.



tengah persaingan yang semakin ketat. Untuk memenangkan persaingan,
perusahaan harus mampu memberikan kepuasan kepada para nasabah.
Menurut  peneliti pelayanan yang diberikan perusahaan-perusahaan
lainnya tidak jauh berbeda dengan pelayanan kantor Pos, akan tetapi
pelayanan kantor tersebut masih terbatas seperti pengiriman, transasksi
dan sebagainya. Jadi, kantor Pos bersaing dengan Bank, Pegadaian dalam
transasksi ataupun pembayaran. Demikian halnya dalam pengiriman
seperti perusahaan titipan kilat (Tiki). Akan tetapi nasabah akan merasa
tidak puas ketika terjadi pelayanan yang kurang maksimal seperti pada
saat hari —hari tertentu. Jadi penyebab terjadinya ketidakan puasan nasabah
yakni kondisi kerja karyawan, pelayanan yang diberikan.

Kepuasan bisa dilihat dari bagaimana nasabah menggunakan
pelayanan yang disediakan. Pelayanan yang menyenangkan akan membuat
nasabah merasa lebih puas dalam menerima jasa yang diberikan oleh
perusahaan. Nasabah merupakan raja dalam meningkatkan kemajuan suatu
perusahaan oleh karena itu nasabah harus dilayani dengan sebaik-baiknya.
Melayani nasabah dengan baik. Jadi nasabah yang puas akan menceritakan
kepuasanya kepada 3 orang lain, sementara nasabah yang tidak puas akan
menceritakan ketidakpuasannya kepada 10 orang lain. Artinya ketidak
puasan nasabah merupakan bom waktu yang kalau tidak segera dihentikan,
akan meledak dan mengakibatkan perusahaan atau organisasi jatuh. Oleh
karena itu, tugas terberat dari organisasi adalah bagaimana mencocokkan

barang atau jasa yang dihasilkan dengan kebutuhan dan kepuasan



nasabah.® Saat ini masyarakat memiliki pengetahuan yang semakin baik
mengenai pelayanan dan kepuasan sehingga apabila masyarakat
merasakan ketidakpuasan terhadap pelayanan yang diterima maka nasabah
tidak segan untuk mengadukan kekecewaannya pada perusahaan yang
bersangkutan. Maka dari itu sangat penting untuk memelihara kualitas
pelayanan guna menciptakan kepuasan bagi nasabah. Dengan terciptanya
kepuasan yang sesuai dengan keinginannya,

Berdasarkan pengamatan penelitian ketidakpuasan nasabah bisa
berpindah pada perusahaan lain. Dalam perusahaan terdapat banyak
penyebab terjadinya nasabah kabur meninggalkan perusahaan baik untuk
sementara waktu atau selamanya. Agar kejadian ini tidak diulangi, maka
seorang karyawan perusahaan, terlebih lagi customer service (CS) harus
tahu sebab-sebab nasabah kabur meninggalkan perusahaan. Ada beberapa
sebab nasabah meninggalkan perusahaan yakni pelayanan yang tidak
memuaskan, produk yang tidak baik, ingkar janji, tidak tepat waktu dan
biaya yang relatif mahal.* Selama peneliti melakukan survei pada kantor
tersebut pelayanan yang paling tidak memuaskan terjadi pada saat- saat
hari yang tertentu. Dengan itu nasabah merasa tidak puas akibat pelayanan
yang kurang maksimal dan menghabis waktu untuk melakukan antrian
pada saat melakukan transasksi. Jadi Kualitas pelayanan yang baik dan
berkualitas hanya dapat diberikan oleh sumber daya manusia (SDM) yang
terdidik dan terampil. SDM merupakan tulang punggung perusahaan.

Dalam hal ini nasabah ingin merasakan pelayanannya yang lebih

¥ M. Syamsul Ma’arif dan Hendri Tanjung, Manajemen Operasi, (Jakarta: PT Grasindo,
2003), him. 134.
* Kasmir, Manajemen Perbankan, (Jakarta: Raja Grafindo Persada, 2008), him. 236.



memuaskan. Untuk bertahan hidup di dalam perusahan yang kompetitif,
perusahaan  harus mengembangkan strategi baru untuk memuaskan
pelanggan mereka. Keterkaitan antara kualitas pelayanan dan kepuasan
nasabah dapat memberikan ide-ide kreatif untuk meningkatkan pelayanan.
Pelayanan sangat penting karena pelayanan yang baik dan benar akan
menciptakan simpatik, baik dari masyarakat maupun dari perusahaan-
perusahaan lain. Jika masyarakat simpatik, akan menimbulkan
kepercayaan sehingga mudah memasarkan produk jasa itu akan lebih
lancar. Pelayanan juga merupakan daya penarik bagi calon nasabah untuk
menjadi nasabah, serta tidak menimbulkan persaingan yang tidak sehat
antar sesama perusahaan.

Berdasarkan latar belakang di atas, peneliti merasa tertarik untuk
melakukan penelitian dengan judul“ Pengaruh Kualitas Pelayanan

Terhadap Kepuasan Nasabah di Kantor Pos Padangsidimpuan”.

. Indentifikasi Masalah

Seperti yang telah disebutkan latar belakang masalah diatas, dapat
diidentifikasi faktor-faktor penyebab ketidak puasaan nasabah yakni :

1) Pelayanan yang kurang maksimal.

2) Kualitas produk/ jasa yang ditawarkan belum memuaskan.

3) Kerja tim karyawan untuk melayani nasabah kurang baik.

4) Sikap sopan santun yang kurang baik.



Agar usaha yang dijalankan tetap bertahan dan maju terus

maka perusahaan harus mempertahankan dan meningkatkan setiap

pelayanan yang baik, dalam kualitas pelayanan yang diberikan

kepada nasabah

sesuai kebutuhan dan keinginan nasabah itu

merupakan harapan perusahaan agar tetap menggunaan jasa

pelayanaan yang disediakan perusahaan.

C. Batasan Masalah

Adapun batasan penelitian berfokus pada kualitas pelayanan

terhadap kepuasaan nasabah di kantor Pos Padangsidimpuan.

D. Defenisi Operasional Variabel

konsumen denganan
karyawan yang disediakan
oleh perusahaan pemberian
pelayanan yang dimaksud
untuk memecahkan
permasalahan konsumen atau
pelanggan.®

Variabel Defenisi Indikator Skala
pengukuran

Kualitas Kualitas adalah derajat yang - Keandalan Skala Likert
pelayanan | dicapai oleh karakteristik (Reliability)

yang inheren dalam - Daya tanggap

memenuhi (Responsiveness)

persyaratan.’Sedangkan - Jaminan

pelayanan  adalah  suatu (Assurance)

aktivitas yang bersifat tidak - Empati

kasat mata (tidak dapat (Empathy)

diraba) yang terjadi sebagai - Wujud fisik

akibat adanya interaksi antara (Tangible)

® Rambat dan Hamdani, Manajemen Pemasaran Jasa, (Jakarta: Salemba Empat, 2001),

him. 5.

® Ratmino dan Atik Septi Winarsih, Manajemen Pelayanan, (Yogyakarta: Pustaka
Pelajaran, 2005), him. 2.




Kepuasan
nasabah

Kepuasaan Nasabah adalah
tingkat perasaan seseorang
setelah membandingkan
kinerja atau hasil yang ia

Mendapatkan
informasi  yang
akurat.

Dapat memenuhi

Skala Likert

rasakan dibandingkan dengan kebutuhan
harapannya, dengan nasabah.
diasumsikan bahwa kalau - Pelayanan yang
kinerja di bawah harapan, diberikan

maka nasabah merasa memuaskan.
kecewa.’

E. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang, identifikasi masalah, dan batasan
masalah. Maka disusun rumusan masalah penelitian sebagai berikut :

“Apakah terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas
pelayanan terhadap kepuasan nasabah di kantor Pos Padangsidimpuan?”’
. Tujuan Penelitian

Dalam penelitian yang telah dilakukan terhadap kedua variabel
diatas bertujuan:  “Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan nasabah di kantor Pos Padangsidimpuan”.
. Manfaat Penelitian

Penelitian yang dilaksanakan secara teliti, maka manfaat ilmu
pengetahuan dari penelitian diatas sebagai berikut :
1. Bagi Peneliti

Penelitian ini bermanfaat untuk mengembangkan ilmu pengetahuan

sebagai tujuan dan aplikasi teoritis, menambahkan pengetahuan

" Daryanto dan Ismanto Setyabudi, Konsumen Dan Pelayanan Prima, (Yogyakarta: Gava

Media, 2014), him. 111.




penulis di bidang manajemen sumber daya manusia dan aplikasi
lainnya dalam kehidupan sehari-hari penulis.

2. Bagi Akademik
Sebagai bahan acuan dan referensi bagi peneliti yang berkeinginan
untuk melakukan penelitian pada masa yang akan datang dan untuk
pembaca lainnya, penelitian ini dapat menjadi dasar dan pedoman
bacaan bagi penelitian — penelitian yang lebih lanjut.

3. Bagi Instansi tempat penelitian
Untuk pedoman dalam memecahkan masalah — masalah yang timbul di
perusahaan dan memberikan pertimbangan kepada pihak perusahaan
khususnya mengenai kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah
demi perkembangan perusahaan yang diteliti .

H. Sistematika Pembahasan
Untuk mengarahkan peneliti, penelitian ini dibagi atas beberapa

bagian agar lebih mudah memahami hubungan suatu bab dengan beberapa

sub bab yaitu:

Bab I, bab ini merupakan bab yang berisi tentang latar belakang
masalah, identifikasi masalah, batasan masalah, defenisi operasional
variabel, rumusan masalah, tujuan panelitian, kegunaan penelitian,
sistematika pembahasan.

Bab II, bab ini merupakan bab yang berisi tentang landasan teori
yang meliputi tentang kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, penelitian

terdahulu, kerangka pikir, dan hipotesis.



Bab Ill, bab ini merupakan bab yang berisi tentang metodologi
penelitian, meliput tempat dan waktu penelitian, jenis penelitin, populasi
dan sampel, instrumen pengumpulan data, dan teknik analisis data.

Bab IV, bab ini merupakan bab yang berisi tentang analisis dan
pembahasan hasil penelitian berupa pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan nasabah di kantor pos Padangsidimpuan.

Bab V, bab ini merupakan bab yang berisi kesimpulan dan saran

yang diberikan peneliti.



BAB |1

LANDASAN TEORI

A. Kerangka Teori
1. Kualitas
a. Pengertian Kualitas

Kualitas adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi
keinginan nasabah.® Kualitas adalah derajat yang dicapai oleh
karakteristik yang inheren dalam memenuhi persyaratan.
Persyaratan dalam hal ini yaitu kebutuhan atau harapan yang
dinyatakan biasanya tersirat atau wajib.? Apabila dikelola dengan
tepat, kualitas berkontribusi terhadap terwujudnya terhadap
kepuasan nasabah, kualitas memberikan nilai tambahan berupa
motivasi khususnya bagi para nasabah untuk menjalin ikatan
hubungan saling menguntungkan dalam jangka panjang dengan
perusahaan. Jadi kualitas adalah berpusat pada upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan nasabah serta ketepatan penyampaiannya

untuk mengimbangi harapan nasabah.’

b. Dimensi Kualitas Pelayanan
Untuk mencapai kualitas pelayanan ada beberapa dimensi yang

harus dimiliki yaitu:

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

2 Rambat, Op.,Cit, him. 5.

% Fandy Tjipto, Service Management Mewujudkan Layanan Prima, (Yogyakarta: Andi
Offset, 2007), him. 83-85.



1)

2)

3)

4)

5)

Keandalan (Reliability)

Kemampuan perusahaan menyampaikan jasa Yyang
akurat dan konsisten. Dimensi ini berkaitan dengan
kemampuan menyediakan pelayanan sesuai dengan yang
disajikan, sikap simpatik, ketepatan, waktu pelayanan, sistem
pencatatan yang akurat.

Daya tanggap (Responsiveness)

Merupakan kemauan untuk memberikan pelayanan dan
membantu pelanggan dengan segera. Dimensi ini berkaitan
pada kecepatan pelayanan yang diberikan kepada pelanggan,
keinginan karyawan untuk membantu para pelanggan.

Jaminan (Assurance)

Jaminan adalah kompetensi, sopan santun, kredibilitas
dan keamanan yang akan membantu keyakinan pelayanan
bahwa ia akan mendapatkan jasa yang diharapkan. Dimensi ini
berkaitan dengan kemampuan karyawan unutuk menanamkan
kepercayaan kepada pelanggan, sikap sopan , dan kemampuan

karyawan dalam pertanyaan pelanggan.

Empati (Empathy)

Merupakan kemudahan dalam melakukan hubungan
dengan konsumen, komunikasi, yang baik, perhatian, dan
memahami karyawan.

Wujud fisik (Tangible)



Merupakan aspek perusahaan jasa yang mudah terlihat
dan ditemui pelanggan. Dimensi ini berkaitan dengan fasilitas
fisik, peralatan, teknologi, dan penampilan karyawan.

c. Prinsip Kualitas Jasa
Untuk menciptakan suatu gaya manajemen dan lingkungan
yang kondusif bagi perusahaan jasa dalam memperbaiki kualitas,
perusahaan harus mampu memenuhi enam prinsip utama yang
berlaku baik bagi perusahaan manufaktur maupun perusahaan jasa.
Keenam prinsip tersebut sangat bermanfaat dalam membentuk dan
mempertahankan lingkungan yang tepat untuk melaksanakan
perbaikan kualitas secara berkelanjutan dengan didukung oleh
pemasok, karyawan dan nasabah. Enam prinsip pokok tersebut
meliputi:*
1) Kepemimpinan
Strategi kualitas perusahaan harus merupakan inisiatif dan
komitmen dari manajemen puncak. Manajemen puncak harus
memimpin perusahaan untuk meningkatan kinerja kualitasnya.
Tanpa adanya kepemimpinan manajemen puncak, maka usaha
untuk meningkatkan kualitas hanya berdampak kecil terhadap
perusahaan.
2) Pendidikan
Seluruh personil dari manajer puncak sampai karyawan

operasional harus memperoleh pendidikan mengenai kualitas.

*1bid, him. 60.



3)

4)

5)

6)

Aspek-aspek yang perlu mendapatkan penekanan dalam
pendidikan meliputi konsep kualitas sebagai strategi bisnis, alat
dan teknik implementasi strategi kualitas dan peranan eksekutif
dalam implementasi strategi kualitas.
Perencanaan

Proses perencanaan strategik harus mencakup pengukuran
dan tujuan kualitas yang digunakan dalam mengarahkan
perusahaan dalam mencapai visinya.
Review

Proses ini merupakan satu-satunya alat yang penting paling
efektif bagi manajemen untuk mengubah perilaku organisasional.
Proses ini merupakan suatu mekanisme yang menjamin adanya
perhatian yang konstan dan kontinu untuk mencapai tujuan mutu.
Komunikasi

Implementasi strategi kualitas dipengaruh oleh proses
komunikasi dalam perusahaan. Komunikasi harus dilakukan
dengan karyawan, pelanggan, dan stakeholder perusahaan lainnya,
seperti pemasok, pemegang saham, pemerintah, masyarakat umum
dan lain-lain mengenai implementasi strategi dan perbaikan
kualitas jasa.
Penghargaan dan pengakuan

Penghargaan dan pengakuan merupakan aspek yang
penting dalam implementasi strategi kualitas. Setiap karyawan

yang berprestasi baik, perlu diberi penghargaan prestasi tersebut.



Dengan demikian, dapat meningkatkan motivasi, moral kerja, rasa
bangsa dan rasa memiliki dalam organisasi, yang pada gilirannya
dapat memberikan kontribusi besar bagi perusahaan dan bagi
pelanggan yang dilayani.
d. Prinsip Manajemen Jasa
Menurut Lovelock dalam melaksanakan pengelolahaan jasa

harus didasarkan pada enam prinsip manajemen jasa berikut ini:*

1) Bisnis dilaksanakan secara logis dan mencapai profit.

2) Ahli dalam mengambil keputusan.

3) Berfokus paa struktur organisasi.

4) Berkedudukan sebagai pengawas.

5) Menciptakan sistem penghargaan pada karyawan.

6) Berfokus pada hasil pengukuran.

e. Model Kualitas Jasa
Terdapat banyak model yang dapat digunakan untuk
menganalisis kualitas jasa yang diberikan. Dalam penelitian
tersebut terdapat lima kesenjangan yang menyebabkan kegagalan
penyampaian jasa. Kelima kesenjangan tersebut sebagai berikut:
1) Kesenjangan antara harapan nasabah dan persepsi
manajemen.
2) Kesenjangan antara persepsi manajemen dan spesifikasi

kualitas jasa.

% bid, him. 61.



3) Kesenjangan antara spesifikasi kualitas jasa dan
penyampaian jasa.
4) Kesenjangan antara penyampaian jasa dan komunikasi
eksternal.
5) Kesenjangan antara jasa yang dialami dan jasa yang
diharapkan.
f. Strategi Meningkatkan Kualitas Jasa
Meningkatkan kualitas jasa tidaklah mudah, karena banyak
faktor yang perlu dipertimbangkan. Upaya tersebut juga
berdampak luas yaitu terhadap organisasi secara keseluruhan. Di
antara berbagai faktor yang perlu mendapatkan perhatian adalah
sebagai berikut:
(1) Mengindentifikasi determinan utama kualitas jasa
Setiap perusahaan jasa berupaya memberikan pelayanan
yang terbaik pada nasabah. Untuk itu, dibutuhkan identifikasi
determinan utama kualitas jasa dari sudut pandangan nasabah.
Oleh karena itu, langkah pertama yag dilakukan adalah riset
kepuasaan nasabah untuk mengindentifikasi determinan jasa
yang paling penting bagi pasar sasaran. Namun, perusahaan
perlu memantau setiap determinan sepanjang waktu, karena
sangat mungkin prioritas pasar mengalami perubahan.®

2) Megelola harapan nasabah

® Ibid., him. 71.



3)

4)

Tidak jarang suatu perusahaan melebih-lebihkan
pesan persepsi nasabah selama dan sesudah jasa diberikan.
Hal seperti ini menjadi boomerang bagi perusahaan. Makin
banyak janji yang diberikan, makin besar pula harapan
nasabah yang bahkan menjadi tidak realistik, yang pada
gilirannya akan menambahkan makin sulitnya memenuhi
harapan nasabah. Untuk itu, ada satu hal yang dapat
dijadikan pedoman, yaitu “jangan apa yang tidak bisa
diberikan , tetapi berikan lebih dari yang dijanjikan”.
Mengelola bukti kualitas jasa

Bertujuan untuk memperkuat persepsi nasabah
selama dan sesudah jasa diberikan. Oleh karena jasa
merupakan kinerja dan tidak dapat dilihat/dipegang, maka
nasabah cenderung memperhatikan fakta tangibles yang
berkaitan dengan jasa sebagai bukti kualitas. Bukti-bukti
kualitas jasa bisa berupa fasilitas fisik jasa, penampilan
pemberian jasa, perlengakapan dan peralatan yang
digunakan, laporan keuangan dan logo perusahaan. Selain
itu, berbagai faktor seperti musik, warna, AC, aroma,
lokasi, dan tata letak dapat pula menciptakan persepsi
tertentu pada perusahaan jasa, misalnya keramahan,
ketenangan, kecermatan, wibawa, rasionalitas, maupun
fleksibilitas.

Mendidik konsumen.



Upaya mendidik konsumen dapat dilakukan dalam

bentuk sebagai berikut:’

a. Mendidik nasabah untuk melakukan sendiri

jasa/pelayanan  tertentu,  misalnya  mengisi
blanko/formulir pendaftaran, mengangkut barang
belanjaan.

Membantu pelanggan mengetahui kapan
menggunakan suatu jasa , yaitu sebisa mungkin
menghindari periode sibuk dan memanfaatkan pada
periode jasa/sepi.

Mendidik pelanggan cara menggunakan suatu jasa.
Meningkatkan persepsi kualitas jasa dengan cara
menjelaskan kepada pelanggan alasan-alasan yang
mendasari suatu kebijakan yang bisa

mengecewakan mereka.

5) Mengembangkan budaya kualitas.

Budaya kualitas merupakan sistem nilai organisasi

yang menghasilkan lingkungan yang kondusif bagi

penyempurnaan kualitas secara kontinu. Budaya kualitas

terdiri dari filosofi, keyakinan, sikap, norma, nilai, tradisi,

prosedur, dan harapan meningkatkan kualitas. Ada beberapa

faktor yang dapat memperlancar dan sekaligus dapat pila

" Ibid., him. 73.



menghambat pengembangan jasa yang berkualitas , yaitu
berikut ini:

a. Karyawan, misalnya seleksi, pelatihan, deskripsi
kerja, upah, jalur Kkarir.

b. Organisasi/struktur, meliputi integritas/kordinasi
semua fungsi dan sistem pelaporan.

c. Pengukuran, vyaitu evaluasi kinerja, pemantauan
keluhan, dan kepuasan pelanggan.

d. Pendukung sistem, yaitu faktor teknis, komputer,
database.

e. Pelayanan, meliputi nilai tambahan, rentang
kualitas, standar kinerja, pemuasan kebutuhan dan
harapan.

f. Program, meliputi pengelolaan keluhan, peralatan
penjualan/promosi, dan peralatan manajemen.

g. Komunikasi internal, terdiri dari prosedur dan
kebijaksanaan umpan balik.

h. Komunikasi ekternal, yaitu pendidikan pelanggan,
penciptaan harapan, citra perusahaan.

6) Mengembangkan sistem informasi kualitas jasa.
Secara umum sistem informasi kualitas dapat

memberikan beberapa manfaat, diantaranya sebagai berikut:®

¢ Ibid.



2. Pelayanan

a. Pengertian Pe

Pihak manajemen  mempertimbangkan suara
pelanggan dalam pengambilan keputusan.

Dapat mengetahiu prioritas jasa pada pelanggan.
Mempermudah proses idenfikasi prioritas perbaikan
mutu dan menjadikan pedoman dalam pengambilan
keputusan alokasi sumber daya.

Kinerja perusahaan dan pesaing dapat di pantau
setiap waktu.

Memberikan gambaran mengenai dampak inisiatif
dan investasi perbaiakn mutu.

Memberikan  performance-based data  untuk
penilaian, yaitu mamberikan imbalan kepada jasa
yang unggul dan melakukan koreksi jasa yang

buruk.

layanan

Pelayanan adalah suatu aktivitas yang bersifat tidak kasat

mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya

interaksi antara konsumen dengan karyawan yang disediakan oleh

perusahaan pemberian pelayanan yang dimaksud untuk

memecahkan permasalahan konsumen atau pelanggan.® Pelayanan

adalah kegiatan pemberian jasa dari satu pihak kepada pihak

° Ratmino, Op,Cit., him. 2.



lainnya. Pelayanan yang baik dilakukan dengan ramah tamah, adil,
cepat, tepat, dan etika yang baik sehingga memenuhi kebutuhan
dan kepuasaan bagi yang menerimanya.’’ Ramah tamah
dimaksudkan bahwa pelayanan dilakukan dengan wajah ceria,
wajar dengan etika.Kualitas pelayanan merupakan kemampuan
merencanakan, menciptakan, dan menyerahkan produk yang

bermanfaat luar biasa bagi nasabah.

. Dasar-Dasar Pelayanan

Agar pelayanan yang diberikan perusahaan dapat
memuaskan nasabah, maka harus memiliki dasar-dasar pelayanan
yang kokoh. Berikut ini akan dijelaskan dasar-dasar pelayanan
yang harus dipahami yaitu:

1. Berpakaian dan berpenampilan yang rapi dan bersih.

2. Percaya diri, bersikap akrab, dan penuh dengan

senyuman.

3. Menyapa dengan lembut dan berusaha menyebutkan

nama jika mengenal nasabah.

4. Tenang, sopan, hormat, tekun mendengarkan

pembicaraan.

5. Berbicara dengan bahasa yang baik dan benar.

6. Bergairah melayani nasabah serta menunjukkan

kemampuannya.

7. Jangan menyela dan memotong pembicaraan.

0 Malayu S.P Hasibuan, Dasar-Dasar Perbankan, (Jakarta: PT. Bumi Aksara, 2009),

him. 153.



8. Mampu menyakinkan nasabah serta memberikan
kepuasaan.
9. Jika tidak sanggup manangani permasalahan yang ada,
minta bantuan.
10. Bila belum dapat melayani, beritahukan kapan akan
melayani.'
c. Ciri-Ciri Pelayanan Yang Baik
Dalam melayani nasabah hal-hal yang perlu diperhatikan
adalah kepuasan nasabah terhadap pelayanan yang diberikan. Puas
artinya nasabah akan merasa semua keinginan dan kebutuhannya
dapat dilakukan secara tepat waktu.
Berikut ini ciri-ciri pelayanan yang baik adalah sebagai
berikut:
1. Tersedia sarana dan prasarana yang baik.
2. Tersedia personil yang baik.
3. Bertanggung jawab kepada setiap nasabah sejak awal
hingga selesai.
4. Mampu melayani secara cepat dan tepat.
5. Mampu berkomunikasi.
6. Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi.
7. Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik.
8. Berusaha memahami kebutuhan nasabah, dan

9. Mampu memberikan kepercayaan kepada nasabah.

11 Kasmir,Op,Cit.., him. 229.



d. Etika Pelayanan
Menurut kasmir etika pelayanan yang patut Kkita berikan
kepada nasabah adalah sebagai berikut:*?
1. Beri kesempatan nasabah berbicara untuk mengemukan
keinginannya.
2. Dengarkan baik-baik.
3. Jangan menyela pembicaraan sebelum nasabah selesai
bicara.
4. Ajukan pertanyaan setelah nasabah selesai bicara.
5. Jangan marah dan mudah tersinggung.
6. Jangan mendebat nasabah.
7. Jaga sikap sopan, ramah, dan selalu berlaku tenang.
8. Jangan menangani hal-hal yang bukan pekerjaannya.
9. Tunjukkan usikap perhatian dan sikap ingin membantu.
e. Kualitas Pelayanan Menurut Perspektif Islam
Islam mengajarkan bila ingin memberikan hasil usaha baik
berupa barang maupun jasa/pelayanan hendaknya memberikan
yang berkualitas. Ibnu Abi Hatim meriwayatkan dari Ibnu Abbas,
dia berkata, “dulu para sahabat membeli bahan makanan yang
murah, lalu menyedekahkannya. Maka turunlah ayat ini dalam al-

Qur’an surat Al-Bagarah ayat 267:
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Artinya: “Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di
jalan Allah) sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan
sebagian dari apa yang Kami keluarkan dari bumi untuk kamu.
dan janganlah kamu memilih yang buruk-buruk lalu kamu
menafkahkan daripadanya, Padahal kamu sendiri tidak mau
mengambilnya  melainkan ~ dengan  memincingkan  mata
terhadapnya. dan ketahuilah, bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha
Terpuji.” 13

Ayat yang bergaris bawah diatas menerangkan bahwa ayat
ini diturunkan pada orang-orang anshar, “kami adalah para pemilik
kebun kurma dulu seseorang menyedekahkan sebagai dari hasil
usaha kebunnya sesuai dengan jumlah yang dimilikinya. Dan
orang-orang (para penghuni shuffah) tidak mengharapkan hal yang
baik-baik. Maka, seseorang memberikan tanda kurma yang terdiri
dari kurma yang tidak keras bijinya dan kurma basah yang sudah

rusak tandn yang telah patah”. '

Ayat diatas diperoleh bahwa pentingnya memberikan
pelayanan yang berkualitas akan bisa meningkatkan kepuasaan
nasabah. Selain itu juga berdasarkan firman Allah SWT yang

menyerukan harus memberikan hasil yang kita usahakan.™

3. Kepuasan

3 Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahannya, (Semarang: PT Karya Toha
Putra), him. 4.

4 Mardani, Ayat-Ayat Dan Hadis Ekonomi Syariah, (Jakarta: PT Raja Grafindo Persada,
2012), him. 67

5 11fi Nur Diana, Hadis-Hadis Ekonomi, (Malang: UIN-Maliki Press, 2012), him. 83



a. Pengertian Kepuasan
Kepuasan adalah membandingkan suatu tindakan untuk
memaksimalkan tindakan sehingga dapat meminimalkan sebuah
persyaratan.’® Sedangkan menurut Engel et al mengungkapkan, bahwa
kepuasan nasabah adalah evaluasi pembeli, dimana alternatif yang
dipilih sekurang-kurangnya memberikan hasil (outcome) sama atau
melampaui batas harapan pelanggan. Kepuasan yaitu tingkat perasaan
seseorang setelah membandingkan Kinerja atau hasil yang dia rasakan
dibandingkan dengan harapannya.!” Sedangkan pakar pemasaran
Kotler menandaskan, bahwa kepuasaan nasabah adalah tingkat
perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang ia
rasakan dibandingkan dengan harapan.'® Kepuasan nasabah menjadi
sangat bernilai bagi perusahaan sehingga tidak heran selalu ada slogan
pelanggan adalah raja, yang perlu dilayani dengan sebaik-baiknya.
b. Macam-Macam Kepuasan
Kepuasaan dibagi menjadi dua macam yaitu:
1) Kepuasan fungsional merupakan kepuasaan yang diperoleh
dari suatu produk yang dimanfaatkan.
2) Kepuasaan psikologis merupakan kepuasaan yang diperoleh

dari atribut yang bersifat tidak berwujud dari produk.*®

18 \eitzal Rivai dan Deddy Mulyadi, Kepemimpinan dan Perilaku Organisasi, (Jakarta:
PT Raja Grapindo Persada, 2003), him. 153.

7 philip Kotler dan A.B Susanto, Manajemen Pemasaran di Indonesia, edisi 1 (Jakarta:
Salemba Empat, 1999), him. 52.

'8 M. Nur Nasution, Op,Cit., him. 104.

9 Agus Sucipto, Studi Kelayakan Bisnis, (Malang: Aditya Media, 2010), him. 60.



Pelayanan sangat penting bagi perusahaan, dimana
pelayanan yang diberikan perusahaan merupakan suatu kepuasan
yang ditawarkan kepada nasabahnya. Jadi jika pelayanan
mendapatkan tanggapan yang positif dari nasabah maka akan
menghasilkan kepuasan nasabah. Sebaliknya apabila nasabah
merasa tidak puas, maka ia akan berhenti menggunakan jasa
peyanan perusahaan tersebut. Menurut Kotler  pengukuran
kepuasan pelanggan dapat dilakukan melalui empat sarana, yaitu

sebagai berikut:

a) Sistem keluhan dan usulan, seberapa banyak keluhan atau
komplain yng dilakukan nasabah dalam suatu periode.
Makin banyak berarti makin kurang baik demikian pula
sebaliknya.

b) Survei kepuasan pelanggan, dalam hal ini perusahaan perlu
secara berkala melakukan survei baik itu wawancara
maupun kuisioner tentang segala sesuatu yang berhubungan
dengan perusahaan tersebut.

c) Konsumen sama rata, perusahaan dapat mengirimkan
karyawan untuk berpura-pura menjadi nasabah guna
melihat pelayanan yang diberikan oleh perusahaan lain
secara langsung sehingga terlihat jelas bagaimana karyawan

melayani nasabah sesungguhnya.



d) Analisis mantan pelanggan, dengan melihat catatan nasabah
yang pernah menjadi nasabah untuk mengetahui sebab-

sebab meraka tidak lagi menjadi nasabah lain.?

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

indikator kepuasan nasabah :

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

2) Dimensi kepuasan pelanggan. Mengindentifikasikan
dimensi-dimensi kunci kepuasaan pelanggan dan meminta
pelanggan menilai produk atau jasa perusahaan
bersangkutan  berdasarkan dari  spesifikasi, seperti
kecepatan layanan, fasilitas karyawan atau keramahan
staff meminta pelanggan menilai produk atau jasa pesaing
berdasarkan spesifikasi dan dimensi-dimensi yang paling

penting dalam menilai kepuasaan pelanggan keseluruhan.

20 Kasmir, Op,Cit..,hlm. 240.



3) Konfirmasi harapan. Kekepuasan tidak diukur langsung
namun disimpulkan berdasarkan kesesuaian/tidak sesuaian
antara harapan pelanggandengan kinerja actual produk
pada sejumlah atribut atau dimensi penting.

4) Minat pembelian ulang. Minat pembelian ulang kepuasan
pelanggan diukur berdasarkan perilaku dengan jalan
menanyakan pelanggan apakah akan berbelanja atau
menggunakan jasa perusahaan lain.

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

6) Ketidakapuasaan pelanggan. Ketidak puasaan pelanggan
meliputi komplain, retur, biaya garansi, produk, tukar

negatif dan konsumen yang beralih ke pesaing.?

Sementara itu, menurut Richard F. Gerson untuk
melakukan pengukuran kepuasaan nasabah dapat dilakukan dengan

cara:

1) Mempelajari persepsi pelanggan terhadap jasa yang

ditawarkan.

2L http://www.teguhhadisantoso.com/6-indikator-kepuasan-konsumen-menurut-tjiptonol/.
Diakses pkl 14.00 wib, tgl 25 April 2016.
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2) Menentukan kebutuhan, keinginan, persyaratan, dan
harapan nasabah.

3) Menutup segala kesenjangan yang ada.

4) Memeriksa apakah peningkatan mutu pelayanan dan
kepuasaan nasabah sesuai harapan atau tidak.

5) Dengan mengukur peningkatan Kinerja apakah membawa
peningkatan laba.

6) Mempelajari bagaimana akan melakukan sesuatu dan apa
yang harus dilakukan kemudian.

7) Menerapkan proses perbaikan yang berkesinambungan

secara terus menerus.

Dalam praktiknya nasabah puas atas pelayanan yang diberikan ,

yaitu sebagai berikut:

a. Nasabah yang lama akan dapat dipertahankan (tidak lari) atau
kata lain nasabah loyal pada perusahaan. Hal sama seperti ini
yang dikemukan oleh Derek dan Rao yang mengatakan
kepuasan konsumen secara keseluruhan akan menimbulkan
loyalitas pelanggan.

b. Kepuasan nasabah lama akan menularkan kepada nasabah
baru dengan berbagai cara sehingga mampu meningkatkan
jumlah nasabah. Seperti yang dikemukan Richens atau
memberitahu akan pengalaman yang menyenangkan

tersebut dan merupakan iklan dari mulut ke mulut. Artinya

22 Kasmir, Op,Cit.., him. 241.



nasabah tersebut akan dengan cepat menular ke nasabah lain

dan berpotensi menambah nasabah baru.?® Jika cara seperti

diatas dapat terus dipertahankan, tujuan perusahaan akan

dapat tercapai dengan tidak terlalu sulit.

c. Konsep Kepuasan Nasabah Dalam Perspektif Islam

Dalam pandangan Islam, yang menjadi tolok ukur dalam
menilai kepuasan pelanggan adalah standar syariah. Kepuasan
pelanggan dalam pandangan syariah adalah tingkat perbandingan
antara harapan terhadap produk atau jasa yang seharusnya sesuai
syariah dengan kenyataan yang diterima. Sebagai pedoman untuk
mengetahui tingkat kepuasan yang dirasakan oleh nasabah. Dalam
Islam cara berpikir juga ditemukan Rasullah SAW bersabda, yang

terdapat pada surah Al An’am ayat 141:
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Artinya: “dan Dialah yang menjadikan kebun-kebun yang
berjunjung dan yang tidak berjunjung, pohon korma, tanam-
tanaman yang bermacam-macam buahnya, zaitun dan delima yang
serupa (bentuk dan warnanya) dan tidak sama (rasanya). makanlah
dari buahnya (yang bermacam-macam itu) bila Dia berbuah, dan
tunaikanlah  haknya di hari memetik hasilnya (dengan

2 Kasmir, Op,Cit., him. 262.



disedekahkan kepada fakir miskin); dan janganlah kamu berlebih-
lebihan. Sesungguhnya Allah tidak menyukai orang yang berlebih-
lebihan”.?*

Ayat yang digaris bawahi didukung oleh Rasullah SAW yang
bersabda, “orang yang beriman yng kuat lebih baik dan lebih dicintai
daripada oaring yang beriman yang lemah”. Dalam hadis lain bermakna,
“ir1 hati itu dilarang kecual terhadap dua jenis orang yaitu orang yang
berilmu yang mengamalkan dan mengajarkan ilmunya, dan orang yang

kaya yang membelanjakan hartanya di jalan Allah”.%

4. Nasabah
a. Pengertian nasabah
Nasabah merupakan konsumen yang membeli atau
menggunakan  produk yang dijual atau ditawarkan oleh
bank/perusahaan. Menurut Dwi Suwiknyo nasabah merupakan yang
memperoleh fasilitas kredit atau pembiayaan berdasarkan prinsip
syariah atau yang dipersamakan dengan itu berdasarkan perjanjian
bank dengan nasabah yang menempatkan dananya dengan nasabah
yang bersangkutan.?®
b. Jenis- jenis nasabah
Jenis-jenis nasabah terdiri dari :
1) Pasar konsumen yaitu konsumen rumah tangga dan
perorangan yang membeli produk bank untuk

mengkonsumsi pribadi misalnya tabungan perorangan.

2 Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahannya, (Semarang: PT Karya Toha
Putra),HIm. 15

% Adiwarman Karim, Ekonomi Mikro Islam, Jakarta: PT Raja Grafindo Persada, 2008),
Him. 69

%6 Dwi Suwiknyo, Kamus Lengkap Ekonomi Islam, (Yogyakarta: Media, 2009), him. 184.



2) Pasar industri merupakan organisasi yang membelikan
produk digunakan dalam proses produksi industri.

3) Pasar pemerintah merupakan badan pemerintah seperti
departemen atau Badan Usaha Milik Negera (BUMN) yang
membeli produk yang ditawarkan bank.

4) Pasar reseller yaitu organisasi yang membeli barang dan
jasa untuk dijualnya kembali dengan mandapatkan laba.

5) Pasar internasional merupakan pembeli yang berasal dari
luar negeri seperti konsumen, produsen, reseller dan

pemerintah asing.”’

c. Sifat-sifat nasabah
Agar dalam pelayanan yang diberikan benar-benar prima
sehingga nasabah merasa terpenuhi segala keinginan dan
kebutuhannya, maka seorang nasabah harus mengenal betul
perilaku nasabah secara umum. Berikut ini adalah perilaku atau
sifat-sifat nasabah seorang nasabah yakni:
1) Nasabah sebagai raja.

Artinya seorang raja harus dipenuhi semua keinginan
dan kebutuhannya.Pelayanan yang diberikan haruslah seperti
melayani seorang raja dalam arti masih dalam batas-batas etika
dan moral dengan tidak merendahkan derajat customer service

(CS) itu sendiri.

27 Kasmir, Op,Cit.., him. 182.



2) Mau dipenuhi keinginan dan kebutuhannya.

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

3) Tidak mau didebat dan tidak mau disinggung.

Sudah merupakan hukum alam bahwa nasabah paling
tidak suka dibantah atau didebat. Usahakan setiap pelayanan
dilakukan melelui diskusi yang santai dan rileks. Pandai-
pandailah mengemukan pendapat sehingga nasabah tidak
mudah tersinggung.

4) Nasabah mau diperhatikan.

Nasabah yang datang keperusahaan pada hakikatnya
ingin memperolah perhatian. Jangan sekali-kali menyepelekan
atau membiarkan nasabah, berikan perhatian secara penuh
sehingga nasabah benar-benar merasa diperhatikan.

5) Nasabah merupakan sumber pendapatan perusahaan.

Pendapatan utama perusahaan adalah dari transaksi
yang dilakukan oleh nasabah. Oleh karenaitu, jika membiarkan
nasabah  berarti menghilangkan pendapatan. Nasabah
merupakan sumber pendapatan yang harus dijaga.”®

Terdapat lima tingkat hubungan dengan nasabah, tingkat-

tingkat itu adalah:

28 1bid., him. 230.



Biasa, wiraniaga menjual produk namun tidak menghubungi

nasabah lagi.

. Reaktif, wiraniaga menjual poduk dan meminta nasabah

menghubunginya. Misalnya jika mempunyai suatu keluhan.
Bertanggung jawab, wiraniaga menghubungi nasabah segera
setelah penjualan untuk menenyakan apakah produk atau jasa

memenuhi harapan nasabah atau tidak.

. Proaktif, wiraniaga menghubungi nasabah dari waktu ke

waktu dengan saran untuk peningkatan penggunaan produk.
Kemitraan, perusahaan terus bekerja sama dengan nasabah
untuk mencapai penghematan bagi nasabah atau membantu

nasabah bekerja lebih baik.*®

d. Cara-cara membuat nasabah betah

Agar pelanggan tidak kabur dari perusahaan Kkita perlu

dicarikan jalan keluarnya. Cara-cara mengatasi tersebut harus
dilihat dari masalah-masalah yang pernah dihadapi. Cari lain
dengan mempelajari pengalaman perusahaan lain lain terhadap
berbagai kasus yang dialami, baik oleh kita sendiri mampu
perusahaan lain. Berikut ini hal-hal yang harus diperhatikan agar
nasabah betah berurusan dengan perusahaan secara keseluruhan,
yaitu:

1. Karyawan harus menarik baik dari segi penampilan, gaya

bicara, maupun gerak-geriknya sehingga tidak membosankan.

him. 67.

» Husein Umar, Studi Kelayakan Bisnis, (Jakarta: PT Gramedia Pustaka Utama, 1997),



B. Penelitian Terdahulu

Cepat tanggap

mengerjakan atau melayani nasabah.

terhadap keinginan nasabah dan cepat

Ruang tunggu yang tenang dan nyaman sehingga begitu

nasabah masuk dapat merasakannya.

Brosur yang tersedia lengkap dan mampu menjelaskan segala

sesuatu sehingga sesuai dengan keinginan nasabah.

Keragaman dan kelengkapan produk juga dapat membuat

nasabah betah berhubungan denagan perusahaan.

Lokasi usaha yang memberiakan keamanan, serta untuk usaha

tertentu tersedianya lahan parker yang memadai.*®

Untuk memperkuat proposal ini, maka peneliti mengambil sebuah

penelitian terdahulu yang berhubungan dengan pengaruh kualitas

pelayanan terhadap kepuasan nasabah ,yaitu:

Tabel 2.1

Penelitian Terdahulu

NO | Nama Variabel Hasil penelitian Perbedaan Persamaan
1 Melly Judul Dapat dilihat | Perbedaannya Sama-
Agustin, skripsi nilai R = 0,587 | dengan Melly | sama
Universitas | Analisis merupakan Agustin meneliti
Gunadarma, | Pengaruh koefisien korelasi | membahas kualitas
Bekasi, Kualitas berganda antara | Analisis Pengaruh | pelayanan
Unigue_me | Pelayanan variable tidak | Kualitas terhadap
y@yahoo.co | Perbankan bebas dengan | Pelayanan kepuasan
m Terhadap variable bebas | Perbankan nasabah
Kepuasan yaitu  kepuasan | Terhadap pada
Nasabah nasabah. Nilai | Kepuasan variabel
Pada PT. RSquare = 0,344. | NasabahPada PT. | bebas dan
Bank Persamaan Bank Niaga, | variabel
Niaga, Regresi : Y2 = | Tbk.(Kantor terikat
Thk. 1,454 + 0,665 | Cabang (kepusaan

%0 Kasmir, Kewirausahaan (Jakarta: Rajawali Pers, 2011), him. 343.
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(Kantor kepuasan Kalimalang nasabah).
Cabang nasabah.*! Bekasi).
Kalimalan Sementara penulis
g Bekasi). membahas
Terdiri tentang pengaruh
dari kualitas
beberapa pelayanan
variabel terhadap
yaitu: kepuasaan
a. Variabel nasabah di kantor
Bebas pos
(Indepen Padangsidimpuan.
dent
Variable)
X1(Tangi
bles),
X2(Relia
bility),
X3(Respo
nsiveness
), X4(Ass
urance),
X5(Empa
thy).
b. Variabel
Terikat
(Depende
nt
Variable)
kepuasan
nasabah
(Y)
Dewi Yanti | Judul skripsi | Hasil  penelitian | Perbedaanya Sama-
Sudirman, Pengaruh menunjukkan dengan  saudari | sama
Universitas | Kualitas bahwa di mana | Dewi Yanti | meneliti
Hasanuddin | Layanan persamaan Sudirman, kualitas
Makassar, Terhadap regresi Y = 3,647 | membahas pelayanan
2011 Kepuasan + 0,183X1 + | Pengaruh Kualitas | terhadap
Nasabah 0,355X2 + | Layanan kepuasan
Produk 0,282X3 + - | Terhadap nasabah
Tabungan 0,255X4 + | Kepuasan pada
Britama Pada | 0,258X5 Selain Nasabah Produk | variabel
PT. Bank | itu, dengan uji F | Tabungan bebas dan

3t Melly Agustin, Skripsi Universitas Gunadarma Bekasi, Unigue_mey@yahoo.com.
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Rakyat dilihat bahwa | Britama Pada PT. | variabel
Indonesia kualitas Bank Rakyat | terikat
(Persero) Tbk | pelayanan Indonesia (kepusaan
Cabang A. | memiliki (Persero) Tbk | nasabah).
Yani pengaruh  yang | Cabang A. Yani
Makassar, signifikan Makassar.
2011. Metode | terhadap Sedangkan
penelitian kepuasan penulis pengaruh
kuantitatif: pelanggan dengan | kualitas
variabel X | tingkat pelayanan
kualitas signifikansi terhadap
layanan, Y | sebesar 0,000 atau | kepuasaan
kepuasan 0%. Uji parsial | nasabah di kantor
nasabah. ¥ (®), semua | pos
variabel memiliki | Padangsidimpuan.
pengaruh  yang
signifikan
terhadap
kepuasan
pelanggan dengan
tingkat signifikan
untuk Realibility
sebesar
0,001 atau 0,1%;
Assurance sebesar
0,000 atau 0%;
tangible sebesar
0,000 atau 0%;
Emphaty 0,000
atau 0% dan
Responsiveness
sebesar 0,000 atau
0,0%.
Siti Judul  skripsi | Hasil  pengujian | Perbedaanya Sama-
Aminah, pengaruh koefisien dengan Siti | sama
Fakultas kualitas determinasi  (R2) | Aminah, meneliti
Ekonomi pelayanan menunjukkan membahas kualitas
Universitas | terhadap bahwa angka | pengaruh kualitas | pelayanan
Sumatera kepuasan Adjusted R2 atau | pelayanan terhadap
Utara pelanggan determinan terhadap kepuasan
Medan pada PT. Pos | sebesar 0,614 | kepuasan nasabah
2013 Indonesia berarti  variabel | pelanggan  pada | pada
Cabang bebas (bentuk | PT. Pos Indonesia | variabel
Panyabungan | fisik, kehandalan, | Cabang bebas dan
Kabupaten daya tanggap, | Panyabungan variabel

%2 Dewi Yanti Sudirman, Skripsi Universitas Hasanuddin Makassar, 2011. Diakses pkl

14.30 wib , tgl 20 April 2016.




Mandailing jaminan dan | Kabupaten terikat
Natal. empati) mampu | Mandailing Natal. | (kepusaan
menjelaskan Sedangkan nasabah).
terhadap variabel | penulis pengaruh
terikat yaitu | kualitas
kepuasan pelayanan
pelanggan (Y) | terhadap
sebesar 61,4 % | kepuasaan
dan sisanya | nasabah di kantor
38,4% pos
dipengaruhi oleh | Padangsidimpuan.
variabel yang
tidak diteliti.>*
Christiana | Judul  skripsi | Angka Adjusted | Perbedaannya Sama-
Okky analisis R Square vyaitu | dengan Chiristina | sama
Augusta pengaruh sebesar 0,779 | Okky  Augusta | meneliti
Lovenia, kualitas yang Lovenia kualitas
Fakultas pelayanan menunjukkan membahas pelayanan
Ekonomi terhadap bahwa antara | analisis pengaruh | terhadap
KA Dan | kepuasan wujud fisik, | kualitas kepuasan
Bisnis nasabah (studi | kehandalan, daya | pelayanan nasabah
Universitas | kasus pada | tanggap, jaminan, | terhadap pada
Diponegoro | nasabah bank | dan empati | kepuasan nasabah | variabel
Semarang, | Jateng Cabang | mampu (studi kasus pada | bebas dan
2012 Utama menjelaskan nasabah bank | variabel
Semarang). secara bersama- | Jateng  Cabang | terikat
sama  terhadap | Utama (kepusaan
kepuasan nasabah | Semarang). nasabah).
Bank Jateng | Sedangkan
Cabang  Utama | penulis  meneliti
Semarang Sebesar | pengaruh kualitas
77,90%.% pelayanan
terhadap
kepuasaan
nasabah di kantor
pos
Padangsidimpuan.
Elisa Fitri | Judul  skripsi | Hasil  penelitian | Perbedaanya Sama-
Nasution, pengaruh menunjukkan dengan Elisa Fitri | sama
IAIN, kualitas dimana . koefisien | Nasution meneliti
Fakultas pelayanan korelasi  sebesar | membahas kualitas
Ekonomi terhadap 0,893 selain itu | pengaruh kualitas | pelayanan
Dan Bisnis | kepuasan uji t sebesar | pelayanan terhadap

3 it Aminah,Skripsi Universitas Sumatera Utara Medan https://www.google.co.id,

2013. Diakses pkl 14.45 wib tgl 20 April 2016.

3% Christiana Okky Augusta Lovenia, Skripsi Ekonomi KA Dan Bisnis Universitas

Diponegoro Semarang, 2012. Diakses pkl 15.00 wib, tgl 20 April 2016.
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Islam, 2014 | nasabah di PT. | 19,862 dan nilai r2 | terhadap kepuasan
Bank SUMUT | sebesar  0,0801. | kepuasan nasabah | nasabah
Cabang Persamaan regresi | di ~ PT.  Bank | pada
Syari’ah KN = - 0,989 + | SUMUT Cabang | variabel
Padangsidimpu | 0,490 KP Syari’ah bebasdan
an. Terdiri dari Padangsidimpuan. | variabel
2 variabel Sedangkan terikat
yaitu: penulis (kepusaan
a. variabel membahas nasabah).
bebas kualitas pengaruh kualitas
pelayanan (X). pelayanan
b. variabel terhadap
terikat kepuasaan
kepuasan nasabah di kantor
nasabah (Y).* pos

Padangsidimpuan.

C. Kerangka Berpikir

Pengukuran kualitas pelayanan suatu perusahaan dapat dilihat dari
tingkat kepuasaan nasabahnya terhadap suatu layanan jasa yang diberikan
oleh perusahaan tersebut. Oleh sebab itu perusahaan harus mengetahui
ataupun dapat menilai faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi
kepuasaan nasabah. Faktor-faktor tersebut bisa saja dari segi keandalan
(Reliability), Daya tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurance),
Empati (Empathy),dan Wujud fisik (Tangible).

Maka dari perusahaan itu dituntut untuk membuat nasabah merasa
puas dengan memberikan penawaran dan pelayanan yang lebih baik,
mengingat perusahaan harus mampu mempertahankan posisi pasarnya
ditengah persaingan yang semakin ketat. Untuk lebih jelasnya dapat di
lihat bagan sebagai berikut:

Gambar 2.1: Kerangka Berpikir

Mempengaruhi

Kualitas pelayanan (X) Kepuasaan nasabah (Y)

% Elisa Fitri Nasution, Institut Agama Islam Negeri, Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Islam,

Padangsidimpuan, 2014.



D. Hipotesis
Hipotesis adalah pernyataan atau jawaban sementara yang masih
perlu di uji kebenarannya. Jawaban sementara yang dimaksud adalah
jawaban sementara terhadap masalah yang telah dirumuskan. Dalam
penelitian hipotesis dibedakan menjadi dua bagian yaitu hipotesis
penelitian dan hipotesis statistik. Hipotesis penelitian adalah hipotesis
yang disusun dalam bentuk pernyataan atau proposisi.Sedangkan hipotesis
statistik adalah hipotesis yang dibuat dalam bentuk hipotesis nol (Ho) dan
hipotesis alternatif (H1) serta biasanya diikuti simbol-simbol statistik.*
Hipotesis menghubungkan antara teori dengan penelitian. Dengan
kata lain, hipotesis diterima apabila fakta membenarkan dan dapat ditolak
apabila fakta tidak membenarkan. Berdasarkan kerangka teori dan
kerangka pikiran yang dikemukakan diatas, maka dapat diambil sebuah
hipotesis yaitu:
HO : Tidak ada pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan
nasabah di kantor Pos Padangsidimpuan.
H1 : Adanya pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan

nasabah dikantor Pos Padangsidimpuan.

% Maman Abdurrahman dan Sambas Ali Muhidin, Panduan Praktis Memahami
Penelitian, (Bandung : CV pustaka Setia, 2011), him. 65.



BAB Il

METODOLOGI PENELITIAN

A. Lokasi Dan Waktu Penelitian
Untuk memperoleh informasi yang diperlukan dalam membantu
menyelesaikan penelitian ini maka yang menjadi tempat penelitian
adalah JIn. Merdeka No. 5 Wek IV Padangsidimpuan Utara, 22700.
Waktu yang dibutuhkan dalam penelitian mulai Mei s/d Agustus

2016.

B. Jenis Penelitian

Pendekatan penelitian ini adalah melalui pendekatan survei yang
dilakukan ke lapangan untuk melihat secara langsung yang menjadi
objek penelitian. Penelitian survei merupakan suatu penilitian
kuantitatif deskriftif dengan menggunakan pertanyaan terstruktur atau
sistematis yang sama kepada banyak orang, untuk kemudian seluruh
jawaban yang diperoleh penelitian dicatat, diolah, dan dianalisis.* Jenis
penelitian ini kuantitatif, yang dimana kuantitatif adalah data yang
berbentuk angka, atau data.? Metode penelitian kuantitatif dapat
diartikan sebagai metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat
positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel
tertentu, teknik pengambilan sampel pada umumnya dilakukan secara

random, pengumpulan data menggunakan instrument penelitian,

! Bambang Prasetyo Dan Lina Miftahul, Metode Penelitian Kuantitatif, (Jakarta: PT. Raja
Grafindo Persada, 2005), him. 143.
2 Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis, (Bandung: Alfabeta, 2001), him. 14.



analisis data bersifat kuantitatif/statistik dengan tujuan untuk menguji

hipotesis yang telah ditetapkan. ® Adapun jenis-jenis data yang

dilakukan dalam penelitian ini:

1. Data primer
Data primer adalah sumber data yang langsung memberikan data
kepada pengumpul data.* Dalam penelitian ini untuk
mendapatkan data primer dapat dilakukan dengan cara
menyebarkan kuesioner langsung kepada nabasah kantor Pos
Padangsidimpun.

2. Data sekunder
Data sekunder adalah sumber data yang tidak langsung
mengumpulkan data kepada pengumpul data, misalnya lewat
orang lain atau lewat dokumen.> Data sekunder peneliti ini
diperoleh dari data-data perusahaan.

C. Populasi dan Sampel
1. Populasi
Populasi merupakan hal yang sangat penting dalam

penilitian, sebab dari populasilah peneliti dapat menentukan data
yang diperlukan. Populasi adalah keseluruhan elemen, unit
penelitian yang memiliki cirri atau karakteristik tertentu yang

dijadikan sebagai objek penelitian atau menjadi perhatian dalam

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

* Sugiyono, Op,Cit., him. 281

® Ibid., him. 291.



suatu penelitian.® Adapun yang menjadi populasi dalam penelitian
ini adalah nasabah kantor Pos Padangsidimpuan adalah jumlah
nasabah kantor pos padangsidimpuan sebanyak + 111.839 orang .
2. Sampel

Sampel adalah bagian kecil dari anggota populasi yang
diambil menurut prosedur tertentu sehingga dapt mewakili
populasinya.” Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik
yang dimiliki oleh populasi tersebut. Bila populasi besar, dan
penelitian tidak mungkin mempelajari semua yang ada pada
populasi misalnya karena keterbatasan dana, tenaga, dan waktu,
maka peneliti dapat menggunakan sampel yang diambil dari
populasi itu.

Sedangkan pengambilan sampelnya menggunakan metode

slovin.®
n= 1+17Ve2 Slovin
Dimana:
n= ukuran sampel
N = jumlah populasi sebesar 111.839
e= kesalahan dalam pengambilan sampel, misalnya 10
% maka

111.839
1+111839 (0,1)2

=99,91

¢ Maman Abdurrahman dan Sambas Ali Muhidin, Op,Cit., him. 119.
" Ibid, him. 119.
8 Bambang Dan Lina, Op,Cit., him. 138.



Berdasarkan perhitungan, maka diperoleh sampel sebanyak
99,91 maka dibulatkan menjadi 100 orang respon (n=100).

Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah teknik
sampel random sampling, yaitu sampel ditentukan dengan cara
memilih siapa yang ditemui pada saat penelitian atau pengumpulan
data berlangsung sesuai dengan waktu yang ditentukan oleh peneliti
sampei memenuhi jumlah sampel.

D. Instrumen Pengumpulan Data

Instrumen pengumpulan data disusun dalam bentuk pertanyaan
yang akan disisi oleh responden. Adapun instrumen pengumpulan data
yang digunakan dalam penelitian ini adalah:

1. Observasi
Observasi merupakan salah satu teknik operasional
pengumpulan data melalui proses pencatatan secara cermat dan
sistematis terhadap objek yang diamati secara langsung. Metode ini
pihak pengamat melakukan pengamatan dan pengukuran dengan
teliti terhadap objek yang diamati, bagaimanakah keadaanya,
kemudian di catat secara cermat dan sistematis peristiwa-peristiwa
yang diamati, sehingga data yang diperoleh tidak luput dari
pengamatan.’
2. Angket
Angket adalah sejumlah pertanyaan tertulis yang digunakan

untuk memproleh informasi dari responden dalam arti laporan

° Muhammad Teguh, Metode Penelitian Ekonomi Teori dan Aplikasi, (Jakarta: PT Raja
Grafinda Persada, 2005), him. 134.



tentang pribadinya atau hal-hal yang ia ketahui “.'° Berdasarkan
uraian di atas maka penulis mengajukan pertanyaan tertulis dengan
menyediakan formulir yang berisi pertanyaan-pertanyaan yang
mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah
kantor Pos Padangsidimpuan.

Tabel 3.1

Adapun skor yang ditetapkan untuk pertanyaan pada angket ini
sebagai berikut:

Skor
Jawaban Positif negatif
Sangat setuju 5 5
Setuju 4 4
Kurang Setuju 3 3
Tidak Setuju 2 2
Sangat Tidak setuju 1 1

E. Uji Validitas dan Realibitas

Pengujian validitas dan realibitas setiap butir yaitu dengan
mengkorelasikan skor-skor yang ada pada butir dengan skor total. Skor
butir dipandang sebagai nilai X dan skor total dipandang sebagai nilai Y
dengan indeks validitas setiap butir dapat diketahui dengan hasil pasti
butir-butir manakah yang tidak memenuhi syarat ditinjau dari validitasnya.
Untuk menghitung validitas tiap instrumen digunakan korelasi product
moment, Yyaitu pengujian menggunakan uji dua sisi dengan taraf

signifikansi 0,05. kriteria pengujian adalah sebagai berikut:

19 Bagong Suyanto, Metode Penelitian Sosial Berbagai Alternatif Pendidikan (Jakarta:
Kencana, 2010), him. 15.



Jika r hitung > r tabel (uji 2 sisi dengan sig. 0,05) maka instrumen atau
item-item pertanyaan berkorelasi signifikan terhadap skor total
(dinyatakan valid).

Jika r hitung < r tabel (uji 2 sisi dengan dig. 0,05) maka instrumen
atau item-item pernyataan tidak berkorelasi signifikan terhadap skor
total (dinyatakan tidak valid).! Uji signifikansi dilakukan pada taraf
signifikansi 0,05, artinya instrumen dapat dikatakan reliabel bila nilai
alpha lebih besar dari r kritis product moment. Atau Kkita bisa
menggunakan batasan tertentu seperti 0,6. Reliabilitas yang kurang
dari 0,6 adalah kurang baik, sedangkan 0,7 dapat diterima dan di atas
0,8 adalah baik.*> Pengujian validitas dan reabilitas butir angket
kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah ini, peneliti mengujinya

melalui SPSS.

F. Teknik Analisis Data

Analisis data digunakan berdasarkan regresi linear sederhana untuk

menguji signifikan atau tidaknya hubungan dua variabel melalui koefisien

regresinya.

Persamaan umum regresi linear sederhananya sederhana :**
Y =a+ bx
Ket: P Y= Subyek dalam variabel dependen yang diprediksi.

a= Harga Y ketika X = 0 ( harga konstanta)

“Duwi Priyanto, Mandiri Belajar SPSS, (Yogyakarta: Mediakom, 2008), him. 24.
“Ipid., him. 26.
3 Sugiyono, Op,Cit., him. 204.



b= Angka arah atau koefisien regresi, yang menunjukkan
angka peningkatan ataupun penurunan variabel dependen
yang didasarkan pada perubahan variabel independen.Bila b

(+) maka naik, bila (-) maka terjadi penurunan.

x= Subyek pada variabel independen yang mempunyai nilai

tertentu.

G. Uji hipotesis
Pengujian uji t menggunakan tingkat signifikansi 0,05 atau 2 sisi.
Langkah-langkah pengujian sebagai berikut:
1. Merumuskan hipotesis
HO : tidak ada pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap
kepuasan nasabah di kantor Pos Padangsidimpuan.
H1: Adanya pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap
kepuasan nasabah dikantor Pos Padangsidimpuan.
2. Menentukan t hitung dan signifikansi
Dari output di dapat t hitung dan signifikansi.
3. Menentukan t tabel.
T tabel dapat dilihat pada tabel statistik pada signifikansi
0,05/2=0,025 dengan derajat kebebasan df=n-2 atau 12-2=10, hasil
diperoleh untuk t tabel (lihat pada lampiran t tabel).
4. kriteria pengujian
Ho diterima jika -T Tabel < T Hitung < T Tabel.
Ho ditolak jika -T Hitung < -T Tabel atau T Hitung > T Tabel.

5. Berdasarkan signifikansi:



Jika signifikansi > 0,05, maka HO diterima
Jika signifikansi < 0,05 maka HO ditolak.
6. Membuat kesimpulan

Nilai t hitung > t tabel dan signifikansi < 0,05 maka HO ditolak.'

% 1bid, hal. 141.



BAB IV
HASIL PENELITIAN

A. Gambaran Umum Dan Sejarah Singkat Perusahaan Kantor Pos

Dunia perposan modern muncul di Indonesia sejak tahun 1602 pada
saat VOC menguasai bumi nusantara ini. Pada saat itu, perhubungan pos
hanya dilakukan di kota-kota tertentu yang berada di Pulau Jawa dan luar
Pulau Jawa. Surat-surat atau paket-paket pos hanya diletakkan di
Stadsherbrg atau Gedung Penginapan Kota sehingga orang-orang harus
selalu mengecek apakah ada surat atau paket untuknya di dalam gedung
itu. Untuk meningkatkan keamanan surat-surat dan paket-paket pos
tersebut, Gubernur Jenderal G. W. Baron Van Imhoff mendirikan kantor
pos pertama di Indonesia yang terletak di Batavia (Jakarta).

Pos pertama ini didirikan pada tanggal 20 Agustus 1746. Kantor Pos
di Indonesia selama 266 tahun telah melayani dan turut membentuk
peradaban bangsa. Bermula dari semakin meningkatnya aktivitas
hubungan dagang atau pun politik antara negeri Belanda dengan nusantara
pada pertengahan abad ke-17, pemerintah Hindia Belanda memutuskan
membuka outlet yang melayani korespondensi di Stadhuis-Batavia
(sekarang Musium Fatahilah, Jakarta). Post kantoor yang dalam bahasa
Indonesia menjadi Kantor Pos, diresmikan oleh Gubernur Jenderal Hindia
Belanda Baron Van Inhoof pada 26 Agutus 1746.

Sejak diresmikan peranan Kantor Pos semakin berkembang,
termasuk di bidang keuangan dan logistik mengalami beberapa kali

pergantian pengelola, dari Pemerintah Hindia Belanda ke Pemerintah


http://id.wikipedia.org/wiki/VOC
http://id.wikipedia.org/wiki/Pulau_Jawa
http://id.wikipedia.org/wiki/Surat

Indonesia dan akhirnya dikelola oleh Badan Usaha Milik Nergara yaitu
PT. Pos Indonesia (Persero). Sekarang mereka yang berkunjung ke Kantor
Pos tidak lagi sebatas mengirim surat-surat personal atau Kartu Lebaran,
sebagian besar melakukan transaksi keuangan dari membayar kredit
motor, membayar tagihan listrik, setoran pajak, sampai transfer dana
instan. Begitu banyak kontribusi Kantor Pos terhadap peradaban bangsa
Indonesia setelah berkiprah ratusan tahun.

Menurut Setyo Riyanto, Direktur Retail dan Properti PT Pos
Indonesia (Persero), sedikitnya terdapat tujuh fakta sejarah yang dapat
dikemukakan mengenai hal itu (PR, 29 Agustus 2012) Pertama, Kantor
Pos berkontribusi pada pembangunan Jalan Raya Pos dan urat nadi
peradaban. Kedua, melahirkan prangko sebagai media komunikasi
peradaban. Ketiga, Kantor Pos berperan meliterasi bangsa. Keempat,
Kantor Pos melahirkan institusi bisnis pos. Kelima, Kantor Pos merintis
pengelolaan keuangan publik. Keenam, Kantor Pos menjadi jejaring
peradaban. Ketujuh, melahirkan sistem kode pos bagi peradaban masa
depan. Dirgahayu Kantor Pos Indonesia, kau akan tetap hadir di tengah
masyarakat hingga ratusan tahun ke depan karena mampu membuat
masyarakat mendapat manfaat atas keberadaanmu. Tetap semangat, dan
tetap mengabdi, kami bangga padamu.

Motto: Jangkauan luas, tanpa account kami kami yang tercepat.

Visi: Menjadi Perusahaan pos terpercaya.

Misi:



1. Berkomitmen kepada pelanggan untuk menyediakan layanan yang
selalu tepat waktu dan nilai terbaik.
2. Berkomitmen kepada karyawan untuk memberikan iklim kerja yang
aman, nyaman dan menghargai kontribusi.
3. Berkomitmen kepada pemegang saham untuk memberikan hasil usaha
yang menguntungkan dan terus bertumbuh.
4. Berkomitmen untuk berkontribusi positif kepada masyarakat.
5. Berkomitmen untuk berperilaku transparan dan terpercaya kepada
seluruh pemangku kepentingan.*
Berdasarkan Peraturan Pemerintah (PP) no.177/ 1995 tanggal 20
Juni yang menyatakan bahwa PT. Pos Indonesia (Persero)
diselenggarakan oleh Negara pada perum Pos dan Giro. Perum adalah
salah satu badan yang menerima dan menyampaikan surat, warkat Pos dan
kartu Pos dengan memungut biaya. Mentri menetapkan ketentuan tentang
persyaratan yang harus dipenuhi oleh perusahaan lain untuk memperoleh
izin melakukan usaha pengiriman surat Pos jenis tertentu, misalnya paket
dan uang. Bidang usaha yang dijalankan oleh Pos Indonesia (PERSERO)
adalah sebagai berikut:
1. Usaha Pokok (Core Business) meliputi:
a. Layanan Fisik
1) Layanan Surat Pos
Layanan standar pengiriman berita tertulis yang tersedia

semua kantor Pos untuk penghubung dalam negeri dengan

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

15.00 tgl 22 Mei 2016.
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klasifikasi adalah surat, kartu Pos, warkat Pos, barang cetakan,
majalah dan bungkusan.
2) Layanan paket Pos

Layanan pengiriman barang yang dapat dilakukan semua
kantor Pos untuk perhubungan dalam negeri maupun luar negeri
dengan klasifikasinya berdasarkan cara pengangkutannya yaitu
Paket Pos Darat, Paket Pos Laut dan Paket Pos udara.

3) Layanan Giro Pos.

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

4) Layanan Filateli

Layanan pembelian perangko yang akan ditempelkan pada

setiap surat atau barang yang akan diPoskan.

a) Layanan elektronik

b) Layanan Wesel Pos vyaitu transfer uang yang diposkan
sebagai solusi  kiriman seluruh Indonesia dengan
Klasifikasi: Wesel Pos Kilat,Wesel Pos Kilat Khusus,
Wesel Pos berlangganan dan wesel Pos luar Negeri.

c) Layanan Cek Pos yaitu layanan keuangan yang berbentuk
cek yang dapat diuangkan disemua Kantor Pos.

2. Usaha Penunjang (Non Core Business)

a. Penyewaan ruang atau tempat.



b. Usaha Transportasi.

c. Bank Pos.

d. Belanja lewat Pos

e. Berbagai Layanan keagenan seperti Pembayaran Angsuran
Motor FIF, Pembayaran Telepon, Pembayaran Rekening
Listrik, Kualifikassi Guru, Beasiswa Murid, Bantuan Langsung
Tunai (BLT), Pembayaran PDAM dan lain-lain.

B. Daerah pemasaran
Unit kantor pos padangsidimpuan mempunyai daerah pemasaran

yang terdiri dari atas:

1. Batang Toru 12. Sigalangan

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

4. Hutapadang 15. Sipiongot

5. Muara Sipongi 16. Sipirok

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

9. Pargarutan 20. Sibuhuan

10. Pasar Ujung Batu 21) Sitinjak

11. Kota Nopan 22. Sosopan



C. Struktur Organisasi Kantor Pos Padangsidimpuan



D. Profil Responden
1. Jenis Kelamin Responden
Adapun data mengenai jenis kelamin responden nasabah kantor

Pos Padangsidimpuan adalah sebagai berikut:

Tabel 4.1
Jenis Kelamin Responden
Jenis kelamin Jumlah Persentase
Laki-laki 45 45%
Perempuan 55 55%
Jumlah 100 100%

Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui tentang jenis kelamin
responden nasabah kantor Pos Padangsidimpuan yang diambil sebagai
responden yang menunjukkan bahwa mayoritas responden adalah laki-laki

sebanyak 45 Orang sedangkan yang perempuan sebanyak 55 orang.

Untuk lebih jelas bisa dilihat gambar jenis kelamin responden
dibawabh ini:

Gambar 4.2
Jenis Kelamin Responden

Jenis Kelamin

m Laki-laki
= Perempuan




Sumber: Data primer yang diolah, 2016

2. Usia Responden
Adapun data mengenai usia responden nasabah kantor Pos

Padangsidimpuan adalah sebagai berikut:

Tabel 4.2
Usia Responden
usia Jumlah Persentase
< 15 tahun 2 2%
16 - 19 tahun 8 8%
20 - 25 tahun 28 28%
26 - 30 tahun 36 36%
31 - 35 tahun 20 20%
>36 tahun 8 8%
Jumlah 100 100%

Berdasarkan tabel diatas, bahwa usia responden nasabah kantor
Pos Padangsidimpuan yang mayoritas menggunakan jasa
pelayanananya adalah usia 26 s/d 30 tahun sedang yang paling sedikit
yaitu usia < 15 tahun. Untuk lebih jelas bisa dilihat gambar usia

responden dibawabh ini:

Gambar 4.3
Usia Responden

Usia Responden

B < 15 tahun

" M 16 - 19 tahun
‘ M 20 - 25 tahun

M 26 - 30 tahun
‘ m 31 - 35 tahun

m >36 tahun




Sumber: Data primer diolah, 2016

3. Pendidikan Terakhir
Adapun data mengenai pendidikan terakhir responden nasabah

kantor Pos Padangsidimpuan adalah sebagai berikut:

Tabel 4.3
Pendidikan Terakhir Responden
Pendidikan terakhir Jumlah Persentase
SD 8 8%
SMP 16 16%
SMA 50 50%
Diploma (D1, D2, D3) 2 2%
Sarjana (S1, S2, S3) 21 21%
Lainnya 3 3%
Jumlah 100 100%

Berdasarkan tabel diatas, pendidikan terakhir responden nasabah
kantor pos Padangsidimpuan yang paling banyak adalah SMA sebanyak

50 orang sedangkan yang paling sedikit yang lainnya 3orang.

Untuk lebih jelas bisa dilihat gambar pendidikan terakhir

responden dibawabh ini:

Gambar 4.4
Pendidikan Terakhir Responden

Pendidikan Terakhir
mSD

' \/

M Diploma (D1, D2, D3)

M Sarjana (S1, S2, S3)
H Lainnya

Sumber: Data primer diolah, 2016




4. Pekerjaan

Adapun data mengenai pekerjaan responden nasabah kantor Pos

Padangsidimpuan adalah sebagai berikut:

Tabel 4.4
Pekerjaan Responden
Pekerjaan Jumlah Persentase
PNS/TNI 13 13%
Pegawai swasta 9 9%
Wiraswasta 30 30%
Ibu Rumah Tangga 11 11%
Pelajar/Mahasiswa 28 28%
Lainnya 9 9%
Jumlah 100 100%

Berdasarkan tabel diatas, pekerjaan responden nasabah kantor
pos Padangsidimpuan yang paling banyak adalah, wiraswasta
sebanyak 30 orang. Untuk lebih jelas bisa dilihat gambar pekerjaan

responden dibawabh ini:

Gambar 4.5
Pekerjaan Responden

Pekerjaan

mPNS/TNI

B Pegawai swasta

= Wiraswasta

® |bu Rumah Tangga

m Pelajar/Mahasiswa
' ® Lainnya

Sumber: Data primer diolah, 2016

5. Lama Menjadi Nasabah

Adapun data mengenai lama menjadi responden nasabah kantor

Pos Padangsidimpuan adalah sebagai berikut:



Tabel 4.5
Lama Menjadi Nasabah

Lama menjadi nasabah Jumlah Persentase
1 Tahun 30 30%
1-2 Tahun 32 32%
>3 Tahun 38 38%
Jumlah 100 100%

Berdasarkan tabel diatas, lama menjadi nasabah kantor pos
Padangsidimpuan yang paling lama selama >3 tahun sebanyak 38
orang. Untuk lebih jelas bisa dilihat gambar lama menjadi nasabah
dibawah ini:

Gambar 4.6
Lama Menjadi Nasabah

Lama Menjadi Nasabah

m 1 Tahun
m 1-2 Tahun

. >3 Tahun

Sumber: Data primer diolah, 2016

E. Hasil Uji Validitas Dan Reabilitas
Uji validitas dan reabilitas dilakukan sebelum instrumen digunakan
dalam pengumpulan data. Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini
adalah angket vyang disebarkan kepada nasabah kantor Pos
Padangsidimpuan. Adapun yang menjadi sampel penelitian sebanyak 100

responden. Untuk mencari validitas (kesahihan) dan reabilitas (ketepatan).



1. Uji Validitas
Dari pengolah data yang telah dilakukan dengan software SPSS
diperoleh hasil untuk variabel kualitas pelayanan (X) sebagai berikut:
Selanjutnya untuk variable kepuasan nasabah diperoleh hasil
pada table sebagai berikut:

Tabel 4.7
Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan

Nomor Item | i\ ¢ hi Nilai r Interpretasi
Pertanyaan itung table p

1 .305 Valid

2 .358 Valid

3 257 Valid

4 376 Valid

5 389 | Instrumen Valid, jika Valid

6 462 rhitung > ltabel Valld

7 -.096 dengan N = 100 Tidak Valid

8 .086 | Pada taraf signifikan | Tidak Valid

9 .335 5% sehingga Valid

10 238 diperoleh rape Valid

11 376 (0,195) Valid

12 .060 Tidak Valid

13 .336 Valid

14 292 Valid

15 512 Valid




Dari hasil output diatas dapat dilihat untuk menentukan item
pertanyaan 1-15 valid atau tidak valid dapat dibandingkan nilai ripe
dengan rpiwngnya. Dimana repe untuk N = 100 adalah 0,195 sedangkan
untuk rming dapat dilihat pada Corrected Item-Total Correlation hasil

lebih besar dari 0,195 maka dinyatakan valid.

Dari hasil perhitungan yang penuis lakukan melalui program
SPSS dapat dilihat bahwa variable kualitas pelayanan (X) dengan ripel
yang digunakan untuk jumlah sampel 100 sebesar adalah 0,195, maka
diketahui ada 3 item yang tidak valid , karena rniwungnya < faper Yaitu (-
0.096, 0.086 dan 0.060 < 0,195) yaitu item 7, 8 dan 12. Sedangkan
item yang lainnya rhiwng > l'abet Makadari semua item pertanyaanyang
memiliki nilai ryiwng lebih dari 0,195 dinyatakan valid yaitu item 1, 2,

3,4,5,6,9,10, 11, 13, 14 dan 15.

Tabel 4.8
Hasil Uji Validitas Kepuasan Nasabah
I\IL%rrrzgrr]yggrzn Nilai I hitung Nilai r tapie Interpretasi
1 584 Valid
2 409 Valid
3 343 Valid
4 321 | Instrumen Valid, jika Valid
5 022 Fhitung > I'tabel Tidak Valid
6 495 | dengan N =100 Pada Valid
7 g7 | taraf signifikan 5% Valid
3 513 | sehingga diperoleh Valid
9 450 tapte (0,195) Valid
10 450 Valid
11 563 Valid
12 244 Valid




13 487 Valid

14 480 Valid

15 415 Valid

Dari diatas diatas dapat dilihat kepuasan nasabah (YY), ripel
yang digunakan untuk jumlah sampel 100 adalah 0,195. Dengan
memperhatikan hasil output pada Corrected Item-Total Correlation
(merupakan rhiwungy Maka diketahui hanya adal item yang tidak valid,
karena rhiungnya < rapel Yaitu (0,022 < 0,195) yaitu item 5. Sedangkan
yang lainnya valid yaitu item 1, 2, 3, 4, 6, 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13, 14

dan 15.

. Uji Reabilitas
Dari hasil data yang diolah melalui software SPSS hasilnya
diperoleh untuk variabel kualitas pelayanan sebagai berikut:

Tabel 4.9
Hasil Uji Reabilitas Variabel Kualitas Pelayanan (X)

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

.716 12

Untuk menentukan reliable atau tidak maka bisa mengunakan
teknik Cronbach Alpha. Reliabilitas kurang dari 0,6 kurang baik,
sedangkan 0,7 dapat diterima, dan diatas 0,8 adalah baik. Berdasarkan

tabel diatas dapat diketahui nilai Cronbach Alpha untuk nilai X




sebesar 0,716 maka dapat disimpulkan instrument tersebut reliable
karena nilai Cronbach Alpha diatas 0,6.

Tabel 4.10
Hasil Uji Reabilitas Variabel Kepuasaan Nasabah ()

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

.824 14

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui nilai Cronbach Alpha
untuk nilai Y sebesar 0,824 maka dapat disimpulkan instrumen
tersebut reliable karena nilai Cronbach Alpha diatas 0,6.

F. Teknik Analisi Data
1. Uji Normalitas

Uji normalitas Bertujuan untuk menguji dalam model regresi
variabel terikat dan variabel bebas keduanya mempunyai distribusi
normal atau tidak. Model regresi yang baik adalah memiliki distribusi
data normal atau mendekati normal. Pada prinsipnya normalitas dapat
diuji kedalam beberapa metode dan salah satunya yaitu uji
Kolmogorov-Smirnov, yang selanjutnya akan digunakan oleh peneliti.

Apabila data yang terdapat dalam uji signifikansi kolmogorov-
smirnov lebih dari 0.05, maka model regresi memenuhi asumsi
normalitas dan apabila data kurang dari 0.05, maka model regresi tidak
memenuhi asumsi normalitas. Dari pengolahan data yang telah
dilakukan dengan software SPSS ternyata komputer mengeluarkan
hasil sebagai berikut:

Tabel 4.11
Hasil Uji Kolmogorov-Smirnov

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test



Kualitas pelayanan Kepuasaan nasabah

N 100 100
Normal Mean 55.04 57.97
Parameters®”  Std. Deviation 5.077 7.170
Most Extreme Absolute .060 .072
Differences Positive .050 .037

Negative -.060 -.072
Test Statistic .060 .072
Asymp. Sig. (2-tailed) .200%° .200%°
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.
d. This is a lower bound of the true significance.

Pada tabel Kolmogorov-Smirnov terlihat bahwa nilai

signifikansi sebesar 0,200. Karena signifikansi lebih besar dari 0,05

maka dapat disimpulkan bahwa data yang diperoleh tersebut

berdistribusi normal.

2. Uji Linearitas

Uji linearitas bertujuan untuk mengetahui apakah dua variabel

mempunyai hubungan linear atau tidak secara signifikan. Uji ini

biasanya digunakan sebagai prasyarat dalam analisis korelasi atau

regresi linear. Dua variabel dikatakan mempunyai hubungan yang

linear bila signifikansi (linearity) kurang dari 0,05. Hasil pengolah data

menunjukkan sebagai berikut:

Tabel 4.12
Hasil Uji Linearitas

ANOVA Table

Sum of
Squares df

Mean Square F

Sig.

Kualitas Between (Combined)

pelayanan * Groups Linearity

1757.501 28
1414.671 1

1414.671

62.768 5.610

126.447

.000
.000




kepuasaan

nasabah

Deviation
from 342.830 27 12.697 1.135( .328
Linearity

Within Groups 794.339 71 11.188

Total 2551.840 99

Dari output diatas dapat diketahui bahwa kualitas pelayanan

disimpulkan bahwa antar variabel

adalah sebesar 0,000. Karena kurang dari

dengan kepuasaan nasabah menpunyai hubungan yang linearitas

secara signifikansi, yaitu dengan melihat nilai linearity pada kolom sig

0,05 maka dapat

kualitas pelayanan dengan

kepuasaan nasabah terdapat hubungan linear karena signifikansinya

kurang dari 0,05 yaitu 0,000 < 0,05.

3. Koefisien Determinasi (r?)

Dari pengolahan data yang telah dilakukan dengan software

SPSS ternyata komputer mengeluarkan hasil sebagai berikut:

Tabel 4.13
Hasil Uji Koefisien Determinasi

Model Summaryb

R Adjusted R | Std. Error of the Durbin-
Model R Square Square Estimate Watson
1 .745% 554 550 4.810 1.952

a. Predictors: (Constant), kualitas pelayanan

b. Dependent Variable: kepuasaan nasabah

Dari tabel diatas bahwa nilai r Square (r?) vaitu

menunjukkan nilai koefisien determinasi. Angka ini akan diubah

kebentuk persen, yang artinya persentase sumbangan pengaruh

variabel independen terhadap variabel dependen. Nilai r’ sebesar




0,554 atau 55,4% artinya kualitas pelayanan (Y) dipengaruhi
kepuasaan nasabah (X) dengan kontribusi sebesar 55,4%, sedangkan
44,6% (100% - 55,4%) sisanya dipengaruhi oleh variabel lain yang

tidak diteliti dalam penelitian ini.

. Analisis Regresi Linear Sederhana

Regresi linear sederhana berfungsi untuk melakukan
identifikasi pengaruh variabel X (kualitas pelayanan) terhadap variabel
Y (kepuasaan nasabah). Dengan regresi linear sederhana akan
dilakukan pengujian ada atau tidaknya pengaruh variabel X terhadap
variabel Y dengan menggunakan SPSS. Dari pengolahan data yang

telah dilakukan melalui software SPSS maka menghasilkan sebagai

berikut:
Tabel 4.14
Hasil Regresi Linear Sederhana
Coefficients?®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
(Constant) .098 5.263 .019 .985
Kualitas
1.051 .095 745( 11.042 .000
pelayanan

a. Dependent Variable: kepuasaan nasabah

Pada kolom Unstandardized Coefficients bagian Standar Error

variabel diperoleh sebesar 0,095 dilihat dari kolom diatas. Persamaan

regresi penelitian sebagai berikut:




Y =a+ bx
atau
Kepuasaan Nasabah = a + b kualiatas pelayanan
Dari persamaan regresi diatas, dapat dijelaskan bahwa 0,098
merupakan nilai konstanta yang menunjukkan bahwa apabila penambahan
kepuasaan nasabah = 0,098 + 1,051 = 1,149 jadi kepuasaan nasabah adalah

1,149.

5. Uji Hipotesis (Uji t)

Uji t bertujuan untuk mengetahui signifikansi pengaruh
variabel independen terhadap variabel dependen. Kesimpulan atas
penerimaan hipotesis berdasarkan nilai thiwng adalah sebagai berikut:

a. Jika t hitung <t tabel maka dapat disimpulkan kualitas pelayanan
tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasaan nasabah.

b. Jika t hitung > t tabel, maka dapat disimpulkan kualitas pelayanan
memiliki pengaruh terhadap kepuasaan nasabah.

Sedangkan kesimpulan atas penerimaan hipotesis berdasarkan
nilai probabilitas adalah sebagai berikut:

1) Jika Pyaue >level of signifikan (0,05) maka H, ditolak dan Hg
diterima atau kualitas pelayanan tidak berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasaan nasabah.

2) Jika Pyae <level of signifikan (0,05) maka H, diterima dan Hg
ditolak atau kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan

terhadap kepuasaan nasabah.



Berikut ini hasil pengolahan data yang menggambarkan hasil

Tabel 4.16

Hasil Uji Signifikansi

Coefficients?

dari uji t serta tingkat signifikan kedua variabel:

Standardized

Unstandardized Coefficients | Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) .098 5.263 .019 .985
kualitaspelayanan 1.051 .095 745] 11.042 .000

a. Dependent Variable: kepuasaannasabah

G. Pembahasan Hasil Penelitian

Berdasarkan tabel diatas maka dapat disimpulkan:

1) Dari kolom t, diperoleh thiwng Sebesar 11,042 dengan tepe = = 5 %,

df-2= 100-2= 98 diperoleh sebesar 1,985 Maka karena T Hitung >

T Tabel (11,042 > 1,985). Artinya bahwa kualitas pelayanan

berpengaruh signifikan terhadap kepuasaan nasabah.

2) Pada kolom Sig., Pyae sebesar 0,000 dengan taraf signifikan (o)

sebesar 0,05. Artinya bahwa Pyae < a yaitu 0,000 < 0.05. Artinya

kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikansi terhadap

kepuasaan nasabah. Signifikan dapat berlaku untuk populasi (dapat

digeneralisasikan).

Berdasarkan data dan penjelasan diatas bahwa kualitas

pelayanan berpengaruh terhadap kepuasaan nasabah.




Hasil pengujian pada instrumen penelitian menunjukkan hasil
bahwa variabel pertanyaan valid dan reliabel, sehingga instrumen sah
untuk digunakan dalam pencarian data. Adapun hasil data yang telah
diolah menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan secara signifikan
berpengaruh terhadap kepuasaan nasabah 0,554% dengan nilai 55,4%
sedangkan 44,6% sisanya dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti
dalam penelitian ini. Jika dilihat dari segi kuat atau tidaknya hubungan
kualitas pelayanan dan kepuasaan nasabah ternyata diperoleh r = 0,745
yang menunjukkan adanya hubungan yang kuat antara kedua variabel
tersebut. Sementara itu hasil uji hipotesis menyatakan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh signifkan terhadap kepuasan nasbah dimana hasil
data Uji t menunjukkan bahwa nilai signifikansi 0,000 < 0,05 maka
terdapat pengaruh yang signifikan antar variabel. Oleh karena itu, dari
seluruh hasil uji yang dilakukan, peneliti dapat menyimpulkan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
nasabah.

Untuk membedakan dengan penelitian terdahulu (Siti Aminah)
dapat disimpulkan dengan hasil pengujian koefisien determinasi (R2)
menunjukkan bahwa angka Adjusted R2 atau determinan sebesar 0,614
berarti variabel bebas (bentuk fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan
dan empati) mampu menjelakan terhadap variabel terikat yaitu kepuasan
pelanggan (Y) sebesar 61,4 % dan sisanya 38,4% dipengaruhi oleh
variabel yang tidak diteliti sedangkan hasil penelitian berdasarkananalisis

linier berganda menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh



positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Pos
Indonesia Cabang Panyabungan Kabupaten Mandailing Natal dan secara
parsial variable jaminan mempunyai pengaruh yang paling besar terhadap
tingkat kepuasan pelanggan pada PT. Pos Indonesia Cabang Panyabungan
Kabupaten Mandailing Natal.

Sedangkan penelitian terdahulu (Christiana Okky Augusta
Lovenia) Analisis kuantitatif meliputi: uji validitas dan realibilitas, uji
asumsi klasik, analisis regresi berganda, pengujian hipotesis melalui uji t
dan uji F, serta analisis koefisien determinasi (R2). Analisis kualitatif
merupakan interpretasi dari data-data yang diperoleh dalam penelitian
serta hasil pengolahan data yang sudahdilaksanakan dengan memberi
keterangan dan penjelasan. Data-data yang telah memenuhi uji validitas,
uji reliabilitas dan uji asumsi klasik diolah sehingga menghasilkan
persamaan regresi sebagai berikut: Y = 0,122 Xi+ 0,235X2+ 0,201 X3+
0,211 Xa+ 0,292 Xs Dimana variable Kepuasan Nasabah (), variable
Wujud Fisik (X1),Variable Kehandalan (X2),Variable Daya Tanggap
(X3), variabel Jaminan (X4),dan variabel Kepedulian (X5). Angka
Adjusted R Square Yaitu sebesar 0,779 yang menunjukkan bahwa antara
wujud fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan empatimampu
menjelaskan secara bersama-sama terhadap kepuasan nasabah Bank Jateng
Cabang Utama Semarang sebesar 77,90%, sedangkan sisanya dipengaruhi
oleh variabel lain yang tidak diteliti.

Jadi penelitian terdahulu dan teori Adiwarman Karim yang telah

dibahas pada bab Il ternyata mendukung hasil penelitian ini yaitu kualitas



pelayanan terhadap kepuasaan nasabah di kantor Pos Padangsidimpuan

artinya penelitian ini memperkuat penelitian terdahulu.



BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan dapat ditarik
kesimpulan sebagai berikut:

Dari perhitungan korelasi diperoleh r = 0,788 artinya antara variabel
kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah di kantor Pos Padangsidimpuan
memiliki hubungan yang kuat. Hubungan yang terjadi adalah hubungan
yang searah atau positif, artinya dengan menaikkan kualitas pelayanan
maka akan berdampak kepada meningkatnya pula kepuasan nasabah
kantor Pos Padangsidimpuan. Koefisien determinasi (r?) diperoleh sebesar
0, 554 atau 55,4% artinya kualitas pelayanan (X) dipengaruhi kepuasaan
nasabah (Y) dengan kontribusi sebesar 55,4 %, sedangkan 44,6% (100% -
55,4%) sisanya dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam
penelitian ini. Dari pengolah data yang dilakukan dalam persamaan regresi
sebagai berikut:

Y =0,098 + 1,051x

Artinya setiap penambahan kualitas pelayanan sebesar 1 satuan
maka penambahan kepuasan nasabah = 0,098 + 1,051 = 1,149 jadi
penambahan kepuasan nasabah adalah sebesar 1,149. Sebaliknya setiap
pengurangan variabel kualitas pelayanan sebesar 1 satuan akan berakibat
berkurangnya nilai variabel kepuasan nasabah sebesar 1,149. Berdasarkan
uji hipotesis dengan melihat kolom signifikan probabilitas sebesar 0,000,

maka dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap



kepuasan nasabah. Hasil penelitian yaitu terdapat pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan nasabah.
B. Saran Peneliti
Sehubungan dengn hasil temuan peneliti diatas, maka yang menjadi
saran peneliti dalam hal ini adalah sebagai berikut:

1. Bagi pihak perusahaan agar memberikan layanan kepada nasabah
kantor Pos Padangsidimpuan, hendaknya tetap memperhatikan faktor-
faktor dimensi layanan yang meliputi keandalan (reability), jaminan
(assurance), bukti fisik fisik (tangible), empati (empathy) dan daya
tanggap (responsiveness) dalam melakukan layanan kepada nasabah.

2. Bagi penulis diharapkan dapat menjadikan pengalaman berharga guna
mempersiapkan untuk meningkatkan profesionalisme didunia kerja,
sikap rajin dan mau memperbaiki kesalahan yang diperoleh selama
proses penelitian dapat menimbulkan sikap percaya diri, peduli dan
tanggungjawab terhadap tugas yang diberikan.

3. Bagi pembaca diharapkan setelah membaca skripsi ini dapat
memberikan kritik dan saran demi kesempurnaan skripsi ini serta dapat

menjadikan rujukan dalam penelitian selanjutnya.
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