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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN JEMPUT PAKET GRATIS
TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN DENGAN KEPUASAN
KONSUMEN SEBAGAI VARIABEL INTERVENING
(Studi pada PT Pos Indonesia (persero) UPT Sidoarjo)

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui: pengaruh kualitas pelayanan
secara langsung terhadap loyalitas konsumen di PT Pos Indonesia (persero) UPT
Sidoarjo, (2) pengaruh kualitas pelayanan secara tidak langsung terhadap loyalitas
konsumen dengan kepuasan sebagai variabel intervening di PT Pos Indonesia
(persero) UPT Sidoarjo.

Penelitian ini merupakan jenis penelitian kuantitatif dengan metode survei.
Populasi pada penelitian ini adalah seluruh konsumen yang pernah menggunakan
layanan jemput paket gratis pada tahun 2017 di PT Pos Indonesia (persero) UPT
Sidoarjo. Teknik pengambilan sampel menggunakan probability samling dengan
pendekatan simple random sampling dengan jumlah sampel sebanyak 90
konsumen. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner yang telah diuji
validitas dan reliabilitasnya. Teknik analisis data yang digunakan untuk menjawab
hipotesis adalah analisis regresi linier sederhana dan analisis jalur (path analys)
dengan bantuan program aplikasi SPSS 20.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: (1) kualitas pelayanan secara
langsung berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. (2)
kualitas pelayanan secara tidak langsung berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas konsumen dengan kepuasan sebagai variabel intervening.
Sedangkan dinyatakan sebagai variabel intervening dibuktikan dengan uji sobel
yang membuktikan bahwa nilai thitung lebih besar daripada ttave.

kata kunci: Kualitas Pelayanan, Loyalitas Konsumen, Kepuasan Konsumen
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Industri jasa saat ini merupakan suatu bisnis yang lagi ramai diminati oleh
kalangan masyarakat. Hal ini terlihat bahwa perkembangan bisnis jasa mulai
marak seperti, tour and travel, transportasi online, dan jasa logistik.
Masyarakat merasa dengan adanya industri tersebut, kebutuhan akan
keinginan secara tidak langsung akan terpenuhi sesuai dengan apa yang

diharapkan.

Mantan Menteri Ekonomi dan Pariwisata Mari Elka Pangestu mengatakan
bahwa sektor jasa memiliki potensi besar untuk menumbuhkan tingkat
perekonomian di Indonesia. Hal tersebut secara tidak langsung berkontribusi
terhadap peningkatan PDB nasional, membuka lapangan kerja dan
mengurangi tingkat pengangguran dan kemiskinan.! Sehingga industri jasa
mempunyai peluang untuk tumbuh di Indonesia, hanya saja tergantung dengan
sistem pengelolaan. Apabila mampu mengelola dengan baik maka potensi

kontribusinya sangat besar bagi perekonomian Indonesia.?

Pada sektor industri jasa tugas seorang pemasar yaitu mampu
mengekploitasikan produk yang tidak berwujud tersebut agar bisa diterima
langsung oleh masyarakat. Memberikan informasi tersebut tidaklah mudah

bagi seorang pemasar, karena tanggapan yang diterima oleh konsumen

https://ristekdikti.go.id/industri-jasa-memiliki-potensi-besar-terhadap-peningkatan-ekonomi
indonesia/ 7 Januari 2018.
2|bid
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mumpunyai kesan yang berbeda-beda terutama pengalaman masa lalu.
Pelanggan merasa puas apabila pengalaman yang diterima melebihi apa yang

sesungguhnya diharapkan.

Beberapa tahun silam, jasa logistik merupakan sebagai sarana penting
untuk mempermudah kegiatan kiriman barang atau paket ke lokasi yang jauh
dari jangkauan masyarakat, terutama dengan munculnya e-commerce.
Sehingga bisnis logistik saat ini menjadi prospek usaha yang menghasilkan,
namun tidak bisa dihindari dimana keterlambatan kiriman akan terjadi (over

load).

Jasa/layanan (service) adalah semua kegiatan aktivitas maupun Kinerja
yang dapat ditawarkan secara langsung kepada konsumen tetapi tidak
mempunyai nilai yang nyata dan juga tidak bisa dianggap sebagai hak milik

siapapun.®

Saat ini bisnis jasa terutama perusahaan logistik semakin meningkat
dibandingkan pada tahun-tahun sebelumnya. Karena semakin berkembangnya
bisnis e-commerce membuka peluang besar dan sangat menjanjikan
khususnya bagi perusahaan jasa logistik. Hal tersebut terlihat dari
pertumbuhan yang mencapai 14,7% di tahun 2014 dan mengalami
peningkatan dari RP. 100 Triliun pertahunnya dalam 3 tahun terakhir.* Tony

Winarto, selaku Ketua Asperindo menjelaskan bahwa terjadi peningkatan dari

3Philip Kotler dan Kevin Lane Keller , Manajemen Pemasaran, Jilid 1. Edisi ke 13, Erlangga:
Jakarta,2009, him. 36.
“http://www.beritasatu.com 01 Januari 2018
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total transaksi RP 150 triliun di tahun 2014, naik mencapai RP 240 triliun di
tahun 2015.° Ketua Asosiasi Logistik Indonesia (ALI) Zaldy Ilham Masita
mengatakan, di tahun 2017 pertumbuhan bisnis logistik di Indonesia akan
mengalami kenaikan 12% hingga 14% seiring dengan kondisi ekonomi yang

mulai membaik.®

Menurut data Asperindo jumlah perusahaan logistik yang mereka naungi
saat ini kurang lebihmencapai 500 buah perusahaan yang sudah memiliki
SIPJT (Surat Izin Pengusahaan Jasa Titipan) dan memiliki kurang lebih 2.000

cabang di seluruh Indonesia.’

Meningkatnya pertumbuhan bisnis jasa layanan kiriman barang atau paket
membuat perusahaan penyedia jasa dituntut untuk selalu memperhatikan
kebutuhan dan keinginan konsumen. Perusahaan berupaya memenuhi apa
yang diharapkan oleh konsumen dengan memberikan pelayanan yang
maksimal kepada konsumensehingga konsumen merasa puas dari pada yang
sudah dilakukan oleh pesaing yang lain. Hal ini membuat perusahaan

berkualitas yang mampu bersaing dan menguasai pangsa pasar.®

Pada dasarnya layanan kiriman barang atau paket adalah suatu bisnis jasa

dimana sebagai industri jasa, setiap bisnis logistik akan berusaha memberikan

SBeta.tirto.id

®http://bisnis.liputan6.com/read/2694093/pengusaha-yakin-bisnis-logistik-tumbuh-lebih-baik pada
2017, 5 Januari 2018

"http://www.solopos.com/2011/12/06/kekuatan-logistik-dalam-mendukung-geliat-
bisnisekonomil27742, 5 Januari 2018

8Atmawati Dan Wahyudi, Dalam Erlita Mieke Wijaya, Pengaruh Kualitas Pelayanan
TerhadapLoyalitas Konsumen, Dengan KepuasanKonsumen Sebagai Variabel Intervening,
semarang, 2011, him 1


http://bisnis.liputan6.com/read/2694093/pengusaha-yakin-bisnis-logistik-tumbuh-
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layanan produk atau jasa semaksimal mungkin bagi para pelanggannya, yang
dilakukan melalui dimensi-dimensi kualitas pelayanan diantaranya, reliability,
responsiveness, assurance, emphaty dan tangible.® Hal tersebut dimulai dari
kebutuhan akan pelangan yang berakhir dengan membangun Kkesetiaan

pelanggan.

Kualitas pelayanan memberikan sebuah dorongan kepada konsumen untuk
menjalin sebuah hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam menjalin
suatu hubungan yang berjalan lama maka perusahaan dengan mudah dapat
memahami harapan serta kebutuhan yang diinginkan oleh konsumen. Dengan
demikian, perusahaan mampu meningkatkan kepuasan konsumen di mana
perusahaan bisa minimalkankonsumen yang sekiranya mempunyai
pengalaman kurang menyenangkan serta memaksimalkan konsumen yang

merasa puas dengan pengalaman yang pernah dialami.

Untuk memenuhi kepuasan konsumen pada perusahaan jasa seperti bisnis
logistik, kualitas pelayanan sangatlah penting diterapkan pada perusahaan
dengan semaksimal mungkin. Kualitas dimulai dari apa yang dibutuhkan
sampai berakhir pada evaluasi pelanggan.*® Hal tersebut berarti bahwa kualitas
yang baik tidak bisa dilihat melalui persepsi penyedia jasa sendiri, melainkan
melalui persepsi konsumen. Persepsi konsumen terhadap kualitas pelayanan

merupakan sebuah nilai dari keseluruhan atas keunggulan suatu jasa.

® Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa, CV Andi Offset: Yogyakarta, 2006, HIm 38
10 Philip Kotler dan Kevin Lane Keller , Manajemen Pemasaran, Jilid 1. Edisi ke 13, Erlangga:
Jakarta,2009, HIm. 42
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Peningkatan pada kualitas pelayanan merupakan hal yang sangat penting
untuk menyikapi persaingan yang semakin kompetitif. Pelayanan merupakan
salah satu tolak ukur bagi sebuah perusahaan agar mampubersaing. Karena,
semakin bagus tingkat pelayanan yang diberikan maka semakin banyak
tingkat konsumen yang puas akan pelayanan yang diberikan begitu pula
sebaliknya. Beberapa upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan
diantaranya, peningkatan estimasi waktu tempuh yang optimal, terjamin akan
barang yang dikirim sampai dengan kondisi yang sama, serta tanggap akan

komplain yang diberikan oleh konsumen.

Adanya kualitas pelayanan yang baik dalam sebuah perusahaan, dengan
sendirinya akan tercipta kepuasan bagi para konsumen. Kepuasan konsumen
tidak hanya berhenti setelah menggunakan sebuah jasa tersebut, akan tetapi
konsumen membandingkan dengan pelayanan yang diberikan. Apabila
konsumen benar-benar merasa puas dengan apa yang didapatkan terpenuhi
sesuai keinginan, tanpa disuruh pun mereka akan merekomendasikan kepada
orang lain untuk menggunakan jasa yang sama. Oleh karena itu, perusahaan
dituntut untuk lebih memperhatikan pentingnya pelayanan secara optimal
melalui kualitas pelayanan, karena kini disadari bahwa pelayanan dan
kepuasan pelanggan merupakan aspek penting dalam mempertahankan

didunia bisnis untuk memenangkan persaingan.*!

11 Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa, CV Andi Offset: Yogyakarta, 2006, HIm 27
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Dalam meningkatkan kualitas pelayanan, PT Pos Indonesia berupaya
melakukan berbagai inovasi yang salah satunya yaitu melalui program layanan
jemput paket gratis. Pickup Service adalah layanan jemputan kiriman langsung
ke rumah/kantor pelanggan, baik berupa barang maupun dokumen. Layanan
tersebut merupakan cara untukmempermudah konsumen yang sibuk dan tidak
sempat mengantar barang kiriman ke kantor pos dengan dijemputnya paket

kiriman kerumah.'?

Layanan jemput paket gratis sudah bisa dinikmati sejak awal tahun 2017.
Konsumen dengan mudah menggunakan fasilitas tersebut cukup menghubungi
call center Pos di masing-masing daerah atau menghubungi sales yang
bertugas di masing-masing daerah. Petugas akan menjemput kiriman ke rumah
kurang lebih waktu tempuh 2 jam. Saat menyerahkan paket disarankan
terlebih dahulu pelanggan mencantumkan dengan jelas nama, alamat yang
dituju dan nomor telpon. Sehingga dengan mudah petugas menunjukkan tarif

yang sesuai dengan kebutuhan.®

Adapun syarat konsumen menggunakan Pickup Service tersebut komulatif
nilai ongkos kirim minimal Rp 50.000, kecuali yang berlangganan dengan
nilai langganan ongkos kirirm per bulan minimal Rp. 1.000.000. Pembayaran
ongkos kirim dapat dilakukan dengan membayar dimuka atau setelah kiriman
di proses dan resi di antar kembali kepada pelanggan pada saat jemputan

kiriman selanjutnya. Pembayaran dapat dilakukan secara cash, transfer via

news.detik.com, 28 Desember 2017
13 |bid
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bank atau kredit (khusus pelanggan yang mempunyai ikatan kontrak
kerjasama pengiriman).t* Syarat tersebut sudah terfikirkan matang-matang

oleh perusahaan menghindari terjadinya ketidakpuasan konsumen.

Kepuasan konsumen didefinisikan sebagai sikap seseorang Yyang
menunjukkan bahwa telah memperoleh dan menggunakannya produk maupun
jasa. Hal tersebut merupakan suatu evaluasi pasca pemilihan dalam
menggunakan atau mengonsumsi produk atau jasa. Dengan demikian
konsumen akan merasa puas apabila kebutuhan, keinginan, dan harapannya
terpenuhi. Secara tidak langsung kepuasan akan mendorong konsumen untuk
loyal terhadap suatu produkmaupun jasa dan dengan senang hati apabila

sambil dipromosikan melalui mulut ke mulut.*®

Kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan merupakan suatu bagian dari
pengalaman yang sudah diperoleh pelanggan dalam menggunakan suatu
produk maupun jasa. Berdasarkan pengalamannya, pelanggan mempunyai
kecenderungan untuk membangun nilai-nilai tertentu. Salah satu nilai tersebut
akan memberikan dampak tersendiri kepada pelanggan dalam
membandingkan dengan kompetitor dari produk atau jasa yang pernah dirasa.
Apabila suatu perusahaan memberikan produk atau jasanya yang mempunyai
kualitas baik, maka harapan serta kebutuhan konsumen akan terpenuhi dan

akhirnya mampu memberikan nilai yang maksimal serta menciptakan

www.infokantorpos.com, 28 Desember 2017
15 Mowen dan Minor dalam Vinna Sri Yuniarti, S.E., M.M, Perilaku Konsumen, Pustaka
Setia:Bandung, 2015, HIm 233



19

kepuasan tersendiri bagi pelanggan dibanding kompetitor-kompetitor yang

lain.

Salah satu tantangan terbesar dalam bisnis diera global saat ini adalah
upaya menciptakan dan mempertahankan kepuasan serta loyalitas pelanggan.
Sebuah perusahaan tidak akan bertahan dalam jangka waktu yang lama tanpa
adanya kepuasan serta loyalitas pelanggan. Adapun input dari kepuasan dan
loyalitas pelanggan berasal dari kualitas pelayanan. Oleh karena itu
perusahaan harus mampu meningkatkan kualitas pelayanan yang optimal
sehingga akan berdampak pada tingkat kepuasan pelanggan dan menghasilkan

tingkat loyalitas pelanggan.

Terciptanya kepuasan akan memberikan berbagai manfaat, diantaranya
terjalin hubungan yang harmonis antara perusahaan dengan pelanggan,
sebagai dasar dalam melakukan pembelian ulang, dan menciptakan loyalitas
konsumen, serta merekomendasikan dari mulut ke mulut yang

menguntungkan bagi perusahaan.*®

Kepuasan dan loyalitas merupakan satu kesatuan dimana konsumen berada
dalam tingkat kepuasan tertinggi yang menimbulkan kuatnya tingkat

emosional dan komitmen dalam jangka panjang dengan merek perusahaan.!’

Kesediaan pelanggan dalam menggunakan produk atau jasa sebuah

perusahaan secara berulang-ulang dalam jangka panjang serta dengan senang

16 Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa,CV Andi Offset: Yogyakarta, 2006, HIm. 24
17 Philip Kotler dan Kevin Lane Keller , Manajemen Pemasaran, Jilid 1. Edisi ke 13, Erlangga:
Jakarta, 2009, HIm. 140
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hati merekomendasikan produk perusahaan tersebut kepada kerabat yang lain

maka disebut loyalitas.!®

Loyalitas konsumen bisa menjadi patokan dalam mengambil kebijakan
untuk menambah maupun mengurangi nilai sebuah produk atau jasa bagi
konsumen. Harapan sebuah perusahaan yang ingin dicapai yaitu mempunyai
pelanggan yang loyal, hal ini tanpa perusahaan menyuruh dengan sendirinya
akan menyampaikan hal-hal positif tentang perusahaan kepada pihak lain.
Pada sisi lain perusahaan lebih mudah menawarkan produk atau jasa kepada

konsumen yang loyal karena mempunyai tingkat kepercayaan yang lebih.

Akan terbangun suatu loyalitas konsumen ketika ada kepercayaan
konsumen terhadap perusahaan dan kualitas pelayanan yang memuaskan apa
yang di dibutuhkan oleh konsumen. Hal tersebut merupakan salah satu syarat

agar sukses dalam persaingan menciptakan dan mempertahankan pelanggan.

Berbeda dengan teoribahwa kepuasan konsumen tidak selalu menimbulkan
loyalitas produk atau jasa. Sesuai dengan hasil penelitian Riswanto Budiono
Jimando yang berjudul pengaruh service quality terhadap loyalitas pelanggan
dengan customer satisfaction sebagai variabel intervening pada ritel bioskop
the premiere surabaya bahwa variabel customer satisfaction tidak berpengaruh

terhadap loyalitas konsumen.®

18 ovelock dan Wright, Manajemen Pemasaran Jasa, PT Indeks: Jakarta, 2007, HIm. 51
Riswanto, pengaruh service quality terhadap loyalitas pelanggan dengan customer satisfaction
sebagai variabel intervening, Jurnal Universitas Petra: Surabaya,
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Akan tetapi ada juga yang berasumsi sesuai teori bahwa kepuasan
pelanggan sangat berpengaruh. Sebagai variabel penghubung antara kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Sesuai dengan hasil penelitian
Priasmoro Iskandar yang berjudul pengaruh kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan melalui kepuasan sebagai variabel intervening pada
pengguna jasa transportasi PT. Tara Megah Muliatama (Taksi Gemah Ripah)

di kota Bandung.?

Pengiriman barang atau paket sampai saat ini juga tidak pernah merasa
dirinya akan tergantikan posisinyameski perkembangan teknologi yang sudah
sanggat canggih.Tapi justru kebalikan dengan kemajuan teknologimembawa
dampak yang signifikan bagi perusahaan jasa layanan kiriman barang atau
paket. Terbukti hasil survei, dengan banyaknya masyarakat pengguna e-
commerce di Indonesia mencapai 82,2 juta orang atausekitar 62 persen dari
jumlah penduduk di Indonesia.’!Maka dari itu perusahaan penyedia jasa
layanan kiriman barang atau paket di prediksi dari tahun ke tahun akan
semakin naik. Karena kegiatan manusia sudah dipermudah dengan
kecanggihan teknologi yang ada salah satunya adalah e-commerce dimana
masyarakat tidak perlu bersusah payah pergi keluar rumah untuk memenuhi

keperluannya.??

Ppriasmoro Iskandar, pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan sebagai variabel intervening pada pengguna jasa transportasi PT. Tara Megah
Muliatama (Taksi Gemah Ripah), Jurnal Universitas Telkom, Bandung
Zhttps://apjii.or.id/content/read/39/264/Survei-Internet-APJI1-2016, 08 Januari 2018
22https://www.kapanlagi.com/showbiz/selebriti/ketagihan-belanja-online-begini-tanggapan-dari-
suami-nycta-gina-609acc.html 23 Januari
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Kondisi geografis di Indonesia yang terdiri dari kepulauan yang terpisah
oleh luasnya lautan, memerlukansistem distribusi nasional yang terintegrasi
guna menjamin ketersediaan bahan kebutuhan pokok masyarakat secara adil
dan merata. Dengan adanya sistem logistik yang efektif dan efisien,
diharapkan barang tersampaikan dengan cepat, serta harga yang terjangkau.
Sebagai sebuah perusahaan ekspedisi skala nasional yang melayani jasa
antaran barang antar kota, daerah maupun provinsi disinilah peran PT Pos

Indonesia sangat dibutuhkan

PT Pos Indonesia (Persero) merupakan pelaku bisnis utama penyedia jasa
layanan Kiriman barang atau paket yang menguasai pangsa pasar di Indonesia
dan mampu mendoktrin pikiran masyarakat. Terbukti dengan kurang lebih
sekitar 24 ribu titik layanan yang menjangkau 100 persen kota maupun
kabupaten, dan juga hampir 100 persen kecamatan dan 42 persen
kelurahan/desa, dan 940 lokasi transmigrasi pelosok di Indonesia dikuasai

oleh PT Pos Indonesia.?

Akan tetapi, saat ini PT Pos Indonesia bukanlah satu-satunya perusahaan
penyedia jasa yang diminati konsumen melainkan banyak para kompetitor
swasta yang lebih menarik perhatian konsumen. Perusahaan swasta yang
bergerak dibidang layanan pengiriman barang atau paket diantaranya, JNE,

TIKI, DHL, J&T dan banyak lagi lainnya.

Z3http://www.posindonesia.co.id/index.php/sejarah-pos/, 8 Januari 2018
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Kemunculan perusahaan yang bergerak di bidang jasa pengiriman yang
sama memberi dampak yang signifikan dengan beralihnya masyarakat sebagai
konsumen PT Pos Indonesia kepada perusahaan sejenis yang baru. Karena,
masyarakat saat ini sudah tidak lagi harga yang menjadi patokan, melainkan

kualitas pelayanan menjadi salah satu keputusan membeli.

Berikut ini merupakan data yang mana menggambarkan indeks penurunan
brand PT Pos Indonesia:
Tabel 1.1

Data survei top brand 3tahun terakhir

2014 2015 2016
Merek TBI Merek TBI Merek TBI
TIKI 45,1% JNE 43,5% JNE 47,6%
JNE 33,2% TIKI 36,2% TIKI 35,7%
PT Pos | 8,4% PT Pos | 6,7% PT Pos | 9,6%
Indonesi Indonesia Indonesia
DHL 5,5% DHL 2,1% DHL 1,3%

Sumber: (www.topbrand-award.com) tahun 2017

Tabel diatas menggambarkan bahwa brand PT Pos Indonesia selama 3
tahun terakhir selalu menduduki peringkat ketiga di bawah TIKI maupun JNE.
Tetapi, pada tahun 2015 ke 2016 PT Pos Indonesia mengalami kenaikan
indeks dari 6,7% menjadi 9,6%. Kenaikan tersebut merupakan upaya PT Pos
Indonesia dalam meningkatkan tingkat kualitas layanan untuk menjaga

loyalitas konsumen.


http://www.topbrand-award.com/
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Dengan munculnya banyak kompetitor, PT Pos berusaha untuk tetap eksis
dengan adanya program layanan jemput paket gratis yang merupakan salah
satu strategi pemasaran dari PT Pos Indonesia. Hal tersebut membuat peneliti
tertarik untuk melakukan penelitian apakah pengaruh layanan jemput paket

gratis dengan target pemasaran yang ditetapkan oleh PT Pos Indonesia.

Oleh karena itu dalam penelitian ini kami mengambil judul “PENGARUH
KUALITAS PELAYANAN JEMPUT PAKET GRATIS TERHADAP
LOYALITAS KONSUMEN DENGAN KEPUASAN SEBAGAI VARIABEL

INTERVENING”

. Rumusan Masalah

Banyaknya kompetitor PT Pos Indonesia saat ini membuat perusahaan
harus mampu bersaing dengan kompetitor yang lain. Keluhan-keluhan dari
pelanggan mengenai tingkat kualitas pelayanan yang diberikan merupakan
sebuah permasalahan yang dihadapi oleh pihak PT Pos Indonesia (Persero)
khususnya UPT Sidoarjo. Maka dari itu perusahaan harus mampu
menganalisis foktor-faktor yang dapat mempengaruhi tingkat kepuasan serta
loyalitas konsumen. Sehingga perusahaan melakukan inovasi baru dengan
membuat program layanan jemput paket gratis sebagai upaya meningkatkan

penjualan perusahaan.

Dari uraian diatas maka akan memunculkan pertanyaan-pertanyaan dalam

penelitian kami, yaitu::
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1. Apakah kualitas pelayanan secara langsung berpengaruh positif
terhadap loyalitas konsumen PT Pos Indonesia (persero) UPT
Sidoarjo?

2. Apakah kualitas pelayanan secara tidak langsung berpengaruh
positif terhadap loyalitas konsumen PT Pos Indonesia (persero)
UPT Sidoarjo dengan kepuasan konsumen sebagai variabel
intervening?

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian

1. Tujuan Penelitian

Dalam melakukan sebuah riset perlu ditentukannya terlebih dahulu
mengenai tujuan penelitian agar dalam penulisannya tidak akan kehilangan

arah. Maka tujuan dari penelitian ini adalah untuk:

1. Mengetahui pengaruh secara langsung kualitas pelayanan terhadap
loyalitas konsumen PT Pos Indonesia (Persero) UPT Sidoarjo.
2. Mengetahuipengaruh secara tidak langsung kualitas pelayanan
terhadap loyalitas konsumen PT Pos Indonesia (persero) UPT
Sidoarjo dengan kepuasan konsumen sebagai variabel intervening
2. Manfaat Penelitian
Penelitian ini dilakukan dengan tujuan agar dapat memberikan manfaat,

diantaranya:
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1. Bagi Penulis

Penelitian ini  merupakan kesempatan bagi penulis untuk
mengimplementasikan ilmu dan pengetahuan yang diperoleh pada
saat perkuliahan S1 Jurusan Manajemen dengan konsentrasi
Manajemen pemasaran. Penelitian ini  juga menambahkan
pengetahuan dan pemahaman mengenai manajemen pemasaran pada

topik kualitas layanan, loyalitas dan kepuasan konsumen.

2. Bagi Akademisi

Bagi akademisi penelitian ini memberikan tambahan referensi guna
penelitian selanjutnya mengenai pengaruh kualitas pelayanan
terhadap loyalitas dan kepuasan konsumen. Disamping itu juga dapat
memberikan pengetahuan bagi akademisi terkait pengaruh kualitas

layanan terhadap loyalitas dan kepuasan konsumen.

3. Bagi Perusahaan

Memberikan informasi dan masukan kepada perusahaan sebagai
bahan pertimbangan dalam membuat keputusan mengenai strategi
bersaing. Selain itu juga dapat memberikan saran dan masukan
sebagai tujuan untuk memperbaiki dan meningkatkan Kinerja

perusahaan di masa yang akan datang.
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BAB Il
KAJIAN PUSTAKA
A. Landasan Teori

1. Kualitas Pelayanan
a. Pengertian Kualitas Pelayanan

Menurut Kottler pelayanan merupakan suatu kegiatan yang
ditawarkan oleh satu pihak ke pihak yang lain akan tetapi benda yang
ditawarkan tidak berwujud dan juga tidak mempunyai hak
kepemilikan.?*

Kunci utama kesuksesan perusahaan yaitu memperhatikan tingkat
pelayanan yang diberikan kepada pelanggan, karena pelanggan
merupakan salah satu nyawa bagi sebuah perusahaan. Kualitas
pelayanan bisa diartikan sebagai perbandingan antara layanan yang
inginkan dengan layanan yang diterima secara nyata. Kualitas
pelayanan merupakan suatu hal yang penting dalam presepsi
konsumen, dan juga sangat penting terhadap pengaruh kepuasan
konsumen. Semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan maka
semakin baik pula citra perusahaan tersebut dihadapan konsumen.

Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry kualitas pelayanan
merupakan suatu perbandingan atas kenyataan yang diharapkan

konsumen dengan pelayanan yang diterima. Sehingga konsumen bisa

24 Kotler dan Keller, Menejemen Pemasaran, Jilid 1, Erlangga: Jakarta, 2012, HIm 378
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menilai secara langsung atas kualitas pelayanan yang diberikan
tersebut sudah sesuai atau tidak dengan yang diharapkan.?

Kualitas pelayanan juga dapat diartikan sebagai langkah
perusahaan dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen serta
berupaya menyampaikan secara tepat dan mengimbangi apa yang
diharapkan oleh konsumen. Kualitas pelayanan dapat diketahui melalui
presepsi masing-masing konsumen atas pelayanan yang diterima
dengan pelayanan yang sesungguhnya diharapkan oleh konsumen.

Menurut Kottler kualitas pelayanan merupakan salah satu hal yang
dapat menjadi ciri khas suatu perusahaan dengan kompetitor sejenis
yang lain. Ciri khas tersebut dapat dilihat dari jenis pelayanan yang
diberikan lebih totalitas dibandingkan dengan pesaing yang lain dalam
memenuhi kebutuhan konsumen serta meningkatkan kepercayaan baik
yang dinyatakan secara langsung oleh konsumen maupun tidak.
Sehingga semakin baik tingkat kualitas pelayanan yang diberikan
maka semakin baik pula tingkat kepuasan konsumen, begitupula
sebaliknya.?®

Menurut Lovelock kualitas pelayanan mengambarkan suatu bentuk
sikap, akan tetapi berbeda dengan kepuasan, karena kualitas pelayanan
dihasilkan melalui perbandingan antara harapan konsumen dengan

kemampuan suatu perusahaan. Kualitas memperhatikan pada tingkat

25 Parasuraman, Zeithaml, dan Berry dalam Lupiyoadi, Manajemen Pemasaran Jasa,
Selemba Empat, Jakarta, 2006, HIm 175.
26 Kotler dan Keller, Menejemen Pemasaran, Jilid 1,Erlangga:Jakarta, 2012, HIm 153
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manfaat yang diciptakan bagi pelanggan. Dimana kualitas pelayanan
sangat berpengaruh dalam menciptakan sebuah nilai bagi pelanggan
dan perusahaan, dengan memberikan pengalaman yang berkualitas
terhadap konsumen maka dengan muda meningkatkan keuntungan
bagi perusahaan.?’

Memberikan kualitas pelayanan yang optimal merupakan sebuah
strategi dalam mempertahankan sebuah perusahaan di era persaingan
saat ini. Kualitas pelayanan merupakan dimana perusahaan bisa
memenuhi atau melebihi sesuatu yang diharapkan oleh konsumen.
Karena kualitas pelayanan bisa jadi salah satu faktor penting dalam
keberhasilan suatu perusahaan.

Dari beberapa pengertian diatas penulis menyimpulan bahwa
kualitas pelayanan merupakan sejauh mana perusahaan bisa
menerapkan sistem pelayanan yang sepenuhnya dapat memenubhi
harapan konsumen. Semakin besar kesamaan antara harapan dan
kemampuan pelayanan perusahaan maka akan menyebabkan ketidak
puasan konsumen semakin tinggi. Sehingga perusahaan dituntut untuk
semaksimal mungkin menerapkan sistem kualitas pelayanan yang
efisien agar mampu menciptakan kepuasan para pelanggan udalam
membangun loyalitas konsumen.

b. Faktor-Faktor yang Perlu Diperhatikan dalam meningkatkan

kualitas Pelayanan.

27 Lovelock, Manajemen Pemasaran jasa, PT Indeks: Jakarta, 2010, HIm 151.
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Menurut Fandy Tjiptono terdapat 4 komponen meningkatkan

kualitas pelayanan yaitu:?

1. Mengidentifikasi determinan uatam kualitas pelayanan, dimana
hal yang perlu dilakukan yaitu dengan melakukan riset yang
memperhatikan determinasi kualitas pelayanan guna untuk
memperkirakan penilaian yang diberikan pasar sasaran.

2. Mengelola harapan pelanggan, apabila memberikan banyak
janji kepada pelanggan, maka secara tidak langsug sebuah
harapan yang dinantikan, giliran pada saat menambah peluang
justru tidak dapat terpenuhi. Maka dari itu jangan janjikan apa
yang tidak dapat diberikan akan tetapi berikan lebih dari yang
dijanjikan.

3. Mengelola bukti, hal ini sangat perlu diperhatikan karena
bertujuan untuk memperkuat presepsi pelanggan selama dan
sebelum pelayanan diberikan karena kecenderungan pelanggan
lebih memperhatikan fakta-fakta tangible

4. Mengembangkan budaya kualitas, hal ini merupakan sistem
organisasi dimana menghasilkan lingkungan yang kondusif
untuk membentuk dan menyempurnakan kualitas secara
konsisten. Budaya kualitas terdiri dari keyakinan, tradisi, nilai,

sikap, dan lain-lain.

28 Fandi Tjiptono, Pemasaran Jasa, CV. Andi Offset: Yogyakarta, 2004, HIm 63
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c. Dimensi Kualitas Pelayanan

Menurut Parasuraman, Zeithmal, dan Berry (1985) mengemukakan
lima dimensi dari kualitas pelayanan yang disebut dengan SERQUAL

(Service Quality). Kelima dimensi tersebut meliputi:

1. Berwujud (tangible), yaitu perusahaan mampu menunjukkan
eksistensinya kepada pihak eksternal dengan cara memenuhi
sarana dan prasarana fisik perusahaan yang bisa diandalkan
olen lingkungan sekitar. Fasilitas fisik diantaranya,
kenyamanan ruangan, kelengkapan dari pihak perusahaan,
sarana dan prasarana komunikasi terjalin sebagaimana
semestinya dan penampilan pegawai.

2. Keandalan(reliability), = kemampuan  perusahaan  dalam
memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara
akurat dan memuaskan, ketepatan waktu dalam melayani
konsumen agar sesuai dengan yang diharapkan, memberikan
pelayanan yang sama dengan semua pelanggan serta
menunjukkan sikap simpatik.

3. Daya tanggap (responsiveness), adalah suatu tuntutan dalam
membantu konsumen guna berupaya memberikan pelayanan
yang tepat dan akurat serta penyampaian informasi yang jelas.

4. Jaminan / keyakinan (assurance), yaitu tugas para pegawai

dalam menumbuhkan suatu kepercayaan kepada konsumen
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terhadap sebuah perusahaan serta keramahan pegawai terhadap
konsumen.

5. Empati (empathy), memberikan perhatian yang tulus kepada
pelanggan, meliputi kedekatan anatara pihak instansi dan
konsumen, memahami apa yang dibutuhkan oleh para
pelanggan, serta menjalin komunikasi yang baik.®

2. Loyalitas Konsumen

a. Pengertian Loyalitas Konsumen

Tugas seorang perusahaan yakni memberikan pelayanan yang
optimal kepada para pelanggannya, guna untuk menarik simpati
serta menciptakan kepuasan terhadap pelayanan yang sudah
diberikan. Sehingga dengan kepuasan yang didapatkan oleh
pelanggan, maka dengan mudah akan tercipta pelanggan yang loyal

kepada perusahaan.

Komitmen disertai dengan pembelian ulang adalah keadaan
dimana konsumen tidak ada keinginan untuk berpindah walaupun
produk atau jasa yang dicari sedang langka dipasaran dan dengan
senang hati merekomendasikan produk atau jasa tersebut kepada

rekan, keluarga ataupun konsumen yang lain.

29 Parasuraman, Zeithaml, dan Berry dalam Lupiyoadi,Manajemen Pemasaran Jasa,
Salemba Empat, Jakarta, 2006, HIm 182
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Menurut Assael definisi loyalitas sebagai “a favorable attitude
toward a brand resulting in consistent purchase of the brand over
time"°

Menurut Wong dan SohalLoyalitas pelanggan merupakan salah
satu aset dari perusahaan yang sangat bernilai tinggi dan harus
dijaga agar konsumen tidak beralih kepada kompetitor yang lain,

karena saat ini sangat banyak kompetitor dibidang yang sama.®

Menurut Kotler dan Ketler, kesetiaan pelanggan diartikan
sebagai komitmen seseorang terhadap suatu produk atau jasa untuk
membeli atau berlangganan dimasa mendatang meski ada pengaruh
situasi dan upaya pemasaran yang berpotensi untuk merubah

mainset perilaku.3?

Secara umum loyalitas konsumen diartikan sebagai kesetiaan
seseorang terhadap suatu barang atau jasa. Loyalitas konsumen
merupakan tahap setelah konsumen merasa puas dengan
menggunakan jasa pelayanan yang diberikan oleh pihak
perusahaan, serta sebagai bahan bukti konsumen menjadi

pelanggan yang bersikap positif kepada perusahaan tersebut.

Menurut Fandy Tjiptono Loyalitas pelanggan merupakan

adanya komitmen konsumen dalam menggunaka suatu barang atau

30 Assael, Consumer Behavior and Marketing Action, cincinati, 1998, HIm 130

31 Wong dan Sohal dalam llham Saputra, Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan &
Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas Pelanggan, fak Ekonomi dan llmu Sosial, Uin
Syarif Hidayatullah, Jakarta, 2007, HIm 20

32 Kotler, Philip dan Keller, Manajemen Pemasaran Jilid | Edisi Kedua belas.PT Indeks:
Jakarta.2007. HIm. 175
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jasa berdasarkan sikap positif yang mencerminkan dalam

pembelian ulang secara konsisten.

Menurut Jill Grifin Customer Loyality merupakan kesetiaan
pelanggan kepada perusahaan dalam menyediakan barang atau
jasa. Kepuasan konsumen sebagai salah satu faktor penentu tingkat
loyalitas konsumen. Pelanggan yang loyal mempunyai pendirian
sendiri seperti, tidak mudah pindah kepada perusahan sejenis

lainnya, repeet order serta mereferensikan ke kerabat lain.3

Dari beberapa definisi tersebut, penulis menyimpulkan bahwa
loyalitas konsumen merupakan rasa setia pelanggan pada produk
atau jasa yang ditunjukkan dengan melakukan pembelian berulang
serta mempunyai kesediaan untuk merekomendasikan produk atau

jasa tersebut kepada konsumen lain tanpa mengharapkan imbalan.

b. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Loyalitas Konsumen

Menurut Tjiptono loyalitas pelanggan merupakan dimana ada
hubungan antara perusahaan dan publik (pelanggan). Hubungan
tersebut dapat bertahan lama apabila dilandasi sepuluh prinsip

pokok loyalitas pelanggan, diantaranya:3®

3 Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa, CV Andi Offset: Yogyakarta, 2006, HIm 110

34 Jill Grifin dalam Ilham Saputra, Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan & Kepuasan
Konsumen terhadap Loyalitas Pelanggan, fak Ekonomi dan Ilmu Sosial, Uin Syarif
Hidayatullah, Jakarta, 2007, HIm 22

% Fandi Tjiptono, Pemasaran Jasa, CV. Andi Offset: Yogyakarta, 2004, HIm 228
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1. Terjalin kemitraan yang didasarkan pada etika dan integritas
utuh.

2. Adanya nilai tambah (kualitas, biaya, profitabilitas, waktu
siklus dan lain-lain) dalam kemitraan antara pelanggan dan
pemasok.

3. Terjalin rasa percaya antara manajer dan karyawan, serta antara
perusahaan dan pelanggan.

4. Keterbukaan (saling berbagi strategi, data teknologi maupun
biaya) antara pelanggan dan pemasok.

5. Rasa saling membantu secara aktif.

6. Bertindak berdasarkan unsur Customer Enthusiasm. Dibidang
jasa unsur-unsur tersebut diantaranya kualitas, ketepatan waktu,
dependability, cooperativeness, dan komunikasi.

7. Fokus pada hal-hal tak terduga yang dapat menghasilkan
Customer Delight.

8. Adanya keterkaitan dengan pelanggan

9. Menjaga relasi dengan pembeli pada tahap purna beli.

10. Mengantisipasi kebutuhan dan harapan pelanggan pada masa

mendatang.

Menurut  Kotler, loyalitas konsumen berdasarkan  pola

pembeliannya dapat dibagi menjadi empat golongan, yaitu:*®

%pPhilip, Kotler, Marketing Management “Analysis, Planning, Implementastion and
Control”. New Jersey:Prentice Hall International, Inc. 1997. Hlm 147



36

1. Golongan Fanatik, dimana konsumen selalu membeli satu
merek sepanjang waktu dan menghiraukan yang lain, sehingga
pola pembeliannya adalah X, X, X, X, dimana tingkat kesetiaan
pada merek X tanpa syarat apapun.

2. Golongan Agak Setia, dimana konsumen setia pada dua tiga
merek. Jadi rasa setia terhadap produk atau jasa masih terpecah
menjadi dua pola (X dan Y). Sehingga pola pembeliannya X,
XY, Y, XY

3. Golongan Berpindah Kesetiaan, dimana golongan konsumen
yang beralih dari satu merek ke merek lain, maka apabila
konsumen 3“awalnya setia pada merek X kemudian berikutnya
berpindah ke merek Y. Pola pembeliannya dapat dituliskan X,

X XY, Y,

Golongan Selalu Berpindah-pindah, dimana kolompok
konsumen tersebut sama sekali tidak setia pada merek apapun,

sehingga pola pembelinya X, Y, Z, S, Z
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c. Indikator Pengukuran Loyalitas Konsumen

Banyak faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas konsumen.
Menurut Hardiman dan Mahdi (2005) faktor yang dapat
mempengaruhi loyalitas konsumen adalah kualitas produk dan
harga. Sedangkan menurut Cornelia, dkk (2008), Dama (2010),
Hadiyati (2010), Gunawan dan Djati (2011) serta Setyorini (2011),
salah satu faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas konsumen
adalah kualitas pelayanan. Penelitian yang dilakukan oleh
Dabholkar dalam Tjiptono (2002), menyatakan bahwa kualitas
pelayanan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas
pelanggan dimana membahas tentang Loyalitas Pelanggan yang

dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan.3®

Menurut Griffin terdapat 4 atribut yang mempengaruhi

loyalitas konsumen, yaitu:

1. Melakukan Pembelian Ulang (repeat buyer), konsumen
yang telah melakukan pembelian suatu produk atau jasa
sebanyak dua kali atau lebih.

2. Pembelian lini produk atau jasa (purchases across product

and service line), membeli barang atau jasa yang

% Hendry Dwi Saputro, Membangun Loyalitas Pelanggan Melalui Kualitas Produk,
Harga Dan Pelayanan Pada Toko Bangunan Indah Kiat Gemilang Di Kudus, Universitas
Dian Nuswantoro, 2013, him 2
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ditawarkan dan yang lagi dibutuhkan sehingga tidak mudah
terpengaruh oleh produk lain.

3. Merekomendasikan produk atau jasa kepada orang lain
(refer other), pelanggan melakukan komunikasi word of
mouth yang berkenaan dengan produk atau jasa tersebut
kepada rekan yang lain.

4. Komitmen, menunjukkan kecintaan terhadap produk atau
jasa dan tidak mudah terpengaruh oleh rayuan pesaing.

3. Kepuasan Konsumen

a. Pengertian Kepuasan Konsumen

Menurut Fandi Tjiptonokata Kepuasan (satisfaction) berasal
dari bahasa latin “satis ” yang artinya cukup baik atau memadai dan
“facio” berarti melakukan atau membuat. Kapuasan dapat diartikan

sebagai cara pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu memadai.

Kepuasan merupakan masalah seseorang yang sifatnya
subyektif, tidak mempunyai nilai yang benar-benar nyata antara
kepuasan orang satu dengan yang digunakan orang lain, walaupun
jasa yang digunakan serta mempunyai ciri-ciri yang sama. Berikut

definisi kepuasan konsumen menurut beberapa para ahli.

Menurut Mowen dan Minor kepuasan konsumen sebagai sikap

yang secara menyeluruh ditunjukkan atas penggunaan barang atau

39 Fandi Tjiptono, Pemasaran Jasa, CV. Andi Offset: Yogyakarta, 2004, HIm 349
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jasa yang telah mereka dapat dan rasakan. Hal ini merupakan
penilaian secara evaluasi pasca pemilihan melalui seleksi
pembelian khusus dan pengalaman dalam menggunakan atau

mengonsumsi barang atau jasa tersebut.*°

Kepuasan konsumen merupakan suatu kondisi dimana
konsumen merasa terpenuhi akan keinginan, kebutuhan, dan
harapan terhadap sebuah produk dan jasa. Konsumen yang terus
menerus menggunakan produk atau jasa, maka dengan sendirinya
konsumen akan melakukan pembelian ulang pada produk dan jasa
tersebut. Puas atau tidaknya konsumen merupakan sikap seseorang
terhadap suatu produk atau jasa sebagai bahan evaluasi konsumen
berdasarkan pengalaman yang telah menggunakan sebuah produk
atau jasa. Akan merasa puas apabila pelayanan yang diberikan
memenuhi keinginan dan kebutuhan hati konsumen, begitu pula

sebaliknya.*!

Kepuasan pelanggan adalah dimana tingkat perasaan seseorang
setelah mempertimbangkan kinerja yang dirasakan dibandingkan

dengan harapannya.*?

40 Mowen dan Minor dalam Vinna Sri Yuniarti, S.E., M.M, Perilaku Konsumen, Pustaka
Setia, Bandung 2015, HIm. 233

41 1bid, HIm. 237

42 Kotler dalam Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa, CV. Andi Offset: Yogyakarta, 2006,
Him 178
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Menurut Schnaars tujuan utama sebuah bisnis adalah mampu

menciptakan para pelanggan yang puas. Terciptanya kepuasan

tersebut memberikan beberapa manfaat, diantaranya hubungan

Beberapa pengertian diatas mempunyai tingkat kesamaan,

yaitu kompenen kepuasan pelanggan atau harapan dan hasil kinerja

yang dirasakan. Pada umumnya harapan dari pelanggan merupakan

dugaan sementara terhadap apa yang akan diterimanya nanti bila

sudah membeli atau menggunakan suatu produk tersebut..

b. Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen

Lupiyoadi  menyebutkan  bahwa  faktor-faktor  yang

berpengaruh terhadap suatu produk atau jasa sebagai berikut:*

1. Kualitas produk, dimana pelanggan akan merasa puas

apabila yang dihasilkan menunjukkan bahwa produk yang
digunakan berkualitas.

Kualitas pelayanan atau jasa, dimana pelanggan akan puas
dengan yang dirasakan apabila mendapatkan pelayanan
yang sesuai dengan yang diharapkan.

Emosi, pelanggan akan bangga dan mendapatkan

keyakinan dimana orang lain kagum terhadap mereka bila

43RambatLupiyoadi, dan Hamdani,Manajemen Pemasaran Jasa. Salemba Empat: Jakarta,

2001, HIm 225
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menggunakan jasa atau produk dengan merek tertentu yang
cenderung mempunyai nilai kepuasan yang lebih tinggi.

4. Harga, produk atau jasa yang memiliki tingkat kualitas
yang sama tetapi bisa menciptakan harga yang relatif
murah akan memberikan nilai lebih kepada pelanggan.

5. Biaya, kepuasan pelanggan akan tercipta apabila tidak
perlu mengeluarkan biaya tambahan untuk mendapatkan

suatu produk atau jasa.

Menurut Irawan faktor pendorong kepuasan pelanggan adalah

sebagai berikut:**

1. Biaya dan kemudahan, dimana pelanggan merasa semakin
puas apabila relative mudah, nyaman dan relative murah
untuk mendapatkan produk atau jasa.

2. Kualitas produk, terciptanya kepuasan pada saat pelanggan
telah membeli dan menggunakan produk tersebut yang
ternyata kualitasnya baik.

3. Harga, didalam benak konsumen harga murah merupakan
salah satu kepuasan baginya karena pelanggan akan

mendapatkan value for money yang tinggi.

#Hendry Irawan, Juwandi, Kepuasan Pelayanan Jasa, Erlangga: Jakarta, 2004, HIm 37
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4. Emotional factor, kepuasan didapatkan oleh konsumen
karena adanya tingkat emosional value yang diberikan oleh
brand produk atau jasa.

5. Service Quality, disini menilai kepuasan sulit ditiru karena
kualitas pelayanan merupakan driver yang memiliki
banyak dimensi salah satunya yang paling popular yaitu

SERVQUAL.

Menurut Fornel dalam Fandy Tjiptono, meskipun belum ada
konsensus mengenai cara mengukur kepuasan pelanggan,
sejumlah studi menunjukkan 3 aspek penting yang perlu ditelaah

dalam kerangka pengukuran kepuasan pelanggan, yaitu:*

1. Overall satisfaction (Kepuasan general atau secara
keseluruhan)

2. Confirmation of expectation (Konfirmasi harapan) dimana
tingkat kesesuaian antar Kinerja dengan ekspektasi

3. Comparison to ideal (perbandingan dengan situasi ideal),
yakni Kkinerja produk maupun jasa dibandingkan dengan

produk ideal menurut presepsi konsumen.

4 Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa-Prinsip, Penerapan dan Penelitian, Andi Offset:
Yogyakarta, 2014, HIm 368
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Soelasih mengemukakan tentang harapan dan presepsi sebagai

berikut; 6

1. Nilai harapan = nilai presepsi maka konsumen merasa puas
2. Nilai harapan < nilai presepsi maka konsumen sangat puas
3. Nilai harapan > nilai presepsi maka konsumen tidak puas

c. Indikator Kepuasan Konsumen

Menurut Kotler dan Keller, perusahaan akan bertindak secara
bijak dalam mengukur kepuasan pelanggan secara teratur karena
salah satu kunci mempertahankan pelanggan adalah kepuasan

pelanggan.*’

Mempertahankan pelanggan merupakan hal yang penting
daripada memikat pelanggan. Oleh karena itu terdapat empat

dimensi untuk mengukur kepuasan pelanggan yaitu:

1. Sistem Keluh dan Saran
Suatu organisasi yang berorientasi pada pelanggan akan
memberikan kesempatan yang luas khususnya bagi para
konsumen untuk menyampaikan saran dan keluhannya,
misalnya dengan memvasilitasi kotak saran, Kkartu

komentar, dan sebagainya. Informasi yang diberikan oleh

4 Soelasih dalam Riswanto Budiono, Pengaruh Service Quality terhadap Loyalitas
Pelanggan dengan Customer Satisfaction sebagai variabel intervening, Univ Kristen
Petra: Surabaya, 2014

47 Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran, edisi 12, PT Indeks:
Jakarta, 2009, HIm 140
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pelanggan dapat memberikan masukan dan ide-ide bagi
perusahaan agar cepat tangap dalam menghadapi problem-
problem yang timbul. Sehingga perusahaan mengetahui
kira-kira apa yang dikeluhkan oleh para pelanggannya dan
segera memperbaikinya.

. Survei Kepuasan Pelanggan.

Dalam riset kepuasan pelanggan sebagian besar
menggunakan metode survei, baik survei melalui telepon,
pos, email, maupun wawancara secara langsung. Melalui
metode ini dengan mudah perusahaan mendapatkan
feedback dari pelanggannya.

.. Ghos Shopping (Mystery Shopping)

Dimana cara ini dengan mempekerjakan orang lain yang
sekiranya sebagai konsumen atau pembeli potensi produk
diperusahaan pesaing, lalu menyampaikan informasi
mengenai temuan yang sudah didapat dari perusahaan
tersebut khususnya kekuatan dan kelemahan prusahaan
tersebut.

lost Customer Analysis

Tugas perusahaan menghubungi pelanggan yang telah
berhenti membeli dan beralih pemasok, agar mengetahui
penyebab mengapa pelanggan tersebut pindah alih ke

tempat lain.
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Dalam penelitian tentang “kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas

Konsumen dengan Kepuasan Sebagai Variabel Intervening”, peneliti perlu

meninjau penelitian-penelitian terkait sebelumnya. Dalam hal ini, peneliti

menuliskan 5 hasil penelitian terkait dengan kualitas pelayanan, loyalitas

konsumen dan kepuasan konsumen.

Tabel 2

Penelitian Terdahulu Yang Relevan

No

Peneliti
dan Tahun

Judul
Penelitian

Variabel

Metode
Analisis

Hasil

1. Terdapat pengaruh positif
dan signifikan kualitas
pelayanan terhadap

Pengaruh kepuasan konsumen di
Kualitas Waterpark Semawis
Pelayanan Semarang
Terhadap 2. Terdapat pengaruh positif
) Loyalitas dan signifikan kualitas
Erlita
) Konsumen pelayanan terhadap
Meike y ) )
1. B dengan 1. Kualitas loyalitas konsumen di
Wijaya :
2011 Kepuasan Pelayanan Structural Waterpark Semawis
Konsumen 2. Kepuasan Equation Semarang.
Sebagai Konsumen Modeling 3. Terdapat pengaruh positif
Variabel 3. Loyalitas (SEM) dan signifikan kualitas
Intervening. Konsumen peleyanan terhadap
Pada Waterpark loyalitas konsumen
Semawis dengan kepuasan
Semarang sebagai variabel
interveing
2. Irvan Pengaruh Gaya 1. Gaya kepemimpinan
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Hartanto20 | Kepemimpinan transaksional
14 Transaksional mempunyai pengaruh
Terhadap Structural terhadap kepuasan
Kinerja Equation kerja.
Karyawan Modelling |2. Gaya kepemimpinan
dengan 1. Gaya (SEM) transaksional
Kepuasan Kerja Kepemimp mempunyai pengaruh
Sebagai inan signifikan terhadap
Variabel 2. Kinerja kinerja karyawan.
Intervening Karyawan 3. Kepuasan kerja
(studi pada CV. | 3. Kepuasan mempunyai pengaruh
Timur Jaya Kerja terhadap kinerja
Lumajang) karyawan.

4. Kepuasan kerja sebagai
variabel intervening
dalam pengaruh gaya
kepemimpinan
transaksional terhadap
kinerja karyawan.

Pengaruh )
. ) 1. Tidak terdapat pengaruh
Serivice Quality
antara customer
Terhadap ] )
) ) satisfaction ~ terhadap
Loyalitas 1. Service
: customer loyalty
Pelanggan Quality
) 2. Terdapat pengaruh
Riswanto Dengan 2. Customer o o
) ) ) ) positif dan signifikan
Budiono Customer Satisfactio Partial Least ) ]
] ) ) antara service quality
Jimanto SatisfactionSeba n Square (PLS)
o ) dan customer
2014 gai Variabel |3. Loyalitas ] )
. satisfaction
Intervening pelanggan
) 3. Terdapat pengaruh yang
(Studi Pada o )
) ] signifikan antara service
Ritel Bioskop

The Premiere

Surabaya

quality terhadap

customer loyalty.
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Pengaruh Terdapat pengaruh yang
Kualitas signifikan antara
Pelayanan kualitas pelayanan
Terhadap terhadap kepuasan
Loyalitas pelanggan Taksi Gemah
Pelanggan Ripah
Melalui Terdapat pengaruh yang
Kepuasan Kualitas signifikan antara
Priasmoro Sebagai Pelayanan ) kepuasan pelanggan
) Path Analysis )
Iskandar Variabel Kepuasan N terhadap loyalitas
X (Analisis )
2015 Intervening. Konsumen Jalu) pelanggan Taksi Gemah
alur
Studi Pada Loyalitas Ripah
Pengguna Jasa Konsumen Kepuasan  pelanggan
Transportasi PT. mempunyai  pengaruh
Tara besar untuk
MegahMuliatam menghubungkan
a (Taksi Gemah kualitas pelayanan
Ripah) Dikota sampai terbentuk
Bandung loyalias pelanggan
Taksi Gemah Ripah.
Pengaruh Kepuasan nasabah tidak
Kualitas memediasi  hubungan
| Pelayanan dan Kualitas antara kualitas
Setyani Sri
) Bauran Pelayanan pelayanan terhadap
Haryanti .
Pemasaran Bauran loyalitas nasabah.
dan Ida
Dwi Terhadap Pemasaran Kepuasan nasabah
Wi
) Loyalitas Kepuasan ) memediasi  hubungan
Hastuti Path Analysis
Nasabah dengan Nasabah o antara bauran
2011 ] (Analisis
Kepuasan Loyalitas Jalur) pemasaran terhadap
alur
Nasabah Nasabah loyalitas nasabah
Sebagai Bauran pemasaran lebih
Variabel efektif mempengaruhi
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Intervening. loyalitas
Studi Pada KSU daripada
Syariah An Nur pelayanan.

Tawangsari

Sukoharjo

nasabah
kualitas

Letak perbedaan pada tabel penelitian terdahulu yang relevan diatas
dengan yang dilakukan penulis saat ini yaitu pada studi kasus yang
digunakan. Penelitian Erlita Meike Wijaya studi pada Waterpark Semawis
Semarang, Lukman Khakim studi pada Pizza Hut Cabang Simpang Lima
Semarang, Priasmoro Iskandar studi pada Pengguna Jasa Transportasi PT.
Tara Megah Muliatama (Taksi Gemah Ripah) Dikota Bandung, Riswanto
Budiono Jimanto studi pada Ritel Bioskop The Premiere Surabaya, dan
Setyani Sri Haryanti studi pada KSU Syariah An Nur Tawangsari
Sukoharjo. Sehingga kemungkinan besar belum ada yang melakukan
penelitian kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen yang dimediasi

oleh kepuasan konsumen pada PT Pos Indonesia (Persero) UPT Sidoarjo.

Adapun letak kesamaannya yaitu terletak pada kajian yang dilakukan
penulis mengenai kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen dengan

adanya variabel intervening yaitu kepuasan konsumen.

. Kerangka Konseptual
Berdasarkan uraian teori yang dikemukakan diatas, maka
pengembangan erangka konseptual dapat dilihat dibawah ini.

Gambar 2.1
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Penyusunan Kerangka Konseptual

Kualitas
Pelayanan

(X)

Loyalitas
Konsumen

Kepuasan
Konsumen

(2)

D. Hipotesis

Hipotesis merupakan dugaan sementara yang kebenarannya masih
harus dilakukan pengujiannya. Hipotesis ini dimaksudkan untuk memberi

arah bagi analisis penelitian. Maka kesimpulan sementaranya sebagai

berikut:

HO . Kualitas pelayanan secara langsung tidak berpengaruh
positif terhadap loyalitas konsumen PT POS Indonesia
(persero) UPT Sidoarjo.

H1. . Kualitas pelayanan secara langsung berpengaruh positif

terhadap loyalitas konsumen PT POS Indonesia (persero)

UPT Sidoarjo.



HO

H2.
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Kualitas pelayanan secara tidak langsung tidak
berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen dengan
kepuasan sebagai variabel intervening PT POS Indonesia

(persero) UPT Sidoarjo.

. Kualitas pelayanan secara tidak langsung berpengaruh
positif terhadap loyalitas konsumen dengan kepuasan
sebagai variabel intervening PT POS Indonesia (persero)

UPT Sidoarjo.



o1

BAB Il
METODE PENELITIAN

A. Jenis Penelitian

Penelitian ini termasuk dalam jenis penelitian kuantitatif, dimana data
dalam penelitian ini berupa angka-angka dan analisisnya menggunakan uji
statistika.*® Sedangkan metode yang dipakai untuk mengalih data nya yaitu
dengan metode survei, yang mana metode tersebut digunakan untuk
mendapatkan data dari responden secara langsung. Selain itu metode yang

digunakan yaitu kuesioner, wawancara.
B. Waktu dan Tempat penelitian

Penelitian ini dilaksanakan pada PT POS Indonesia (Persero) di wilayah
Kabupaten Sidoarjo. Penelitian ini dilaksanakan selama 3 (tiga) bulan sejak

bulan Januari sampai dengan bulan Maret 2018.

C. Populasi dan Sampel

1. Populasi

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas:
obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu
yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik

kesimpulannya.*®

48 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D, Alfabeta, Bandung, 2015, him 7
“1bid, him 80
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Dalam penelitian ini populasinya adalah konsumen yang
menggunakan jasa layanan jemput paket gratis PT Pos Indonesia
(Persero) UPT Sidoarjo sejumlah 638 konsumen pada tahun 2017.

2. Sampel

Sampel adalah bagian dari jumlah yang dimiliki oleh
populasi.>®Sampel penelitian ini adalah konsumen PT Pos Indonesia
(Persero) UPT Sidoarjo yang pernah menggunakan program layanan

jemput paket gratis selama tahun 2017.

Teknik pengambilan sampel dilakukan dengan pertimbangan
bahwa populasi yang ada sangat besar jumlahnya, sehingga tidak
memungkinkan untuk meneliti keseluruhan, sehingga dibentuk sebuah
perwakilan dari populasi. Untuk menentukan sampel yang diambil
menggunakan probability sampling, dimana pengambilan sampelnya
memberikan peluang yang sama setiap anggota populasi untuk dipilih
menjadi  anggota  sampel.®*Metode  pengambilan  sampelnya
menggunakan simple random samplingdengan pengambilan sampel
dari populasi dilakukan secara acak tanpa memperhatikan strata yang

ada dalam populasi itu.

Untuk menentukan ukuran sampel penelitian ini digunakan rumus

Slovin:

%0 Sugiyono, Metode Penelitian Kuentitatif Kualitatif dan R&D, Alfabeta, Bandung, 2015, him 81
Sl1bid, him 82
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n=—=~_
1+Ne?2
Dimana :
n = Ukuran sampel
N = Ukuran populasi
e = Batas toleransi kesalahan (error tolerance)

Kelonggaran karena ketidak telitian pada saat pengambilan sampel
populasi yaitu 10%. Jika tingkat kesalahan yang digunakan (e)= 10%
sedangkan populasinya (N) = 638, maka jumlah sampel yang diteliti

adalah sebanyak:

Ry 638
1+638(10%)2

= 86,4498
Dari perhitungan tersebut maka dapat diketahui jumlah sampel yang
digunakan dalam penelitian ini yaitu sebanyak 86 dibulatkan menjadi 90
orang.
D. Variabel Penelitian dan Definisi Operasional
a. Variabel penelitian
Variabel penelitian dapat diartikan sebagai segala sesuatu yang
akan dijadikan objek pengamatan penelitian. Pada dasarnya variabel
penelitian merupakan bentuk apapun yang akan ditetapkan oleh
peneliti untuk dipelajari sehingga akan memperoleh informasi yang

dibutuhkan.
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Variabel penelitian terdiri atas 3 (tiga) macam, yaitu variabel

eksogen (independent variable) atau variabel yang mempengaruhi atau

menjadi sebab perubahannya atau tumbuhnya variabel dependen

(terikat), variabel endogen (dependent variable) atau variabel yang

dipengaruhi atau yang menjadi akibat karena adanya variabel bebas.

Dan variabel mediasi (intervening variable) atau variabel yang secara

teoritis mempengaruhi hubungan antara variabel independen menjadi

hubungan yang tidak langsung dan tidak dapat diamati dan

diukur.®?Variabel-variabel yang digunakan pada penelitian ini adlah :

1. Variabel eksogen (dependent variable), yaitu kualitas layanan

b. De

(X)

Variabel mediasi (intervening), yaitu kepuasan konsumen (2)

Variabel endogen (independent variable), vyaitu: loyalitas

konsumen (YY)

finisi Operasional

Definisi operasional adalah lebih mengkrucutkan arti pada suatu

variabel dengan cara menetapkan kegiatan atau tindakan yang

untuk mengukur variabel.

Tabel 3

Devinisi Operasional

Variabel

Keterangan

Indikator

Kualitas pelayanan adalah

Parasuraman, Zeithmal dan Berry

52 Sugiyono, Metode Penelitian Kuentitatif Kualitatif dan R&D, Alfabeta, Bandung, 2015, him 39
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Kualitas
Pelayanan (X)

komponen untuk mengukur
seberapa baik suatu layanan
menemukan kesamaan

dengan yang diharapkan

1. Tangible (Berwujud)
2. Reliability (Keandalan)
3. Responsiveness (Daya

tanggap)

Loyalitas

Konsumen (Y)

konsumen 4. Assurance
(Jaminan/keyakinan)
5. Empathy (Empati)
Loyalitas konsumen

mengacu pada  wujud
kesetiaan pelanggan kepada
perusahaan dalam
menyediakan barang atau
jasa

Jill Grifin
1. Pembelian Ulang,
2. Pembelian lini produk atau jasa
3. Merekomendasikan

4, Komitmen

Kepuasan

Kepuasan konsumen dimana
suatu hal yang bersifat
subyektif, tidak akan ada
kesamaan nilai yang dirasa
oleh orang satu dengan yang
lainnya meskipun 1 produk

yang sama-sama digunakan.

Fornell dalam Fandy Tjiptono

1. Overal satisfaction (kepuasan
secara keseluruhan)

2. Confirmation of expectations
(konfirmasi harapan)

3. Comparison to ideal
(perbandingan dengan  situasi
ideal)

E. Uji Validitas dan Reliabilitas

1. Uji Validitas

Validitas merupakan suatu alat ukur yang menunjukkan hasildari

kevalidan atasreliabel suatu instrumen. Hal tersebut dapat meyakinkan
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apabila hasil yang diukur sesuai dengan harapan, valid bisa diartikan

sebagai media yang akan dipakai sebagai alat ukur sesuatu.>

Teknik yang digunakan untuk uji validitas adalah pearson product
moment  correlation.  Pengujian  dilakukan  dengan  cara
mengkorelasikan masing-masing pernyataan dalam skor total.
Terciptanya kesahihan jika terdapat kolerasi konkret dengan syarat r =
0,3. Jadi apabila terdapat kolerasi tiap butir dengan skor total kurang

dari 0,3 maka butir instrumen tersebut dinyatakan tidak valid.>*

Uji tersebut digunakan untuk mengethui sah atau tidaknya
pertanyaan pada kuesioner. Dikatakan benar jika pertanyaan dan
kuesioner bisa mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh
kuesioner tersebut.® Sehingga peneliti dapat mengetahui seberapa
jauh responden menjawab sesuai dengan yang diinginkan peneliti.
Data penelitian tidak berguna apabila instrumen yang digunakan

dalam mengumpulkan data tidak memiliki tingkat validitas yang
tinggi.
2. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas merupakan suatu ukuran atas kestabilan dan

konsisten responden dalam menjawab hal-hal yang berkaitan dengan

%3 Sugiyono, Metode Penelitian Kuentitatif Kualitatif dan R&D, Alfabeta, Bandung, 2015, him 267
1bid

% Imam Ghozali, Aplikasi Analisis Multivate dengan program SPSS, Badan Penerbit Undip,
Semarang 2005
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instrumen pertanyaan yang merupakan dimensi suatu variabel yang
disususn dalam bentuk kuesioner. Hasil penelitian dikatakan reliabel

bila ada kesamaan data dalam waktu yang berbeda.*

Reliabilitas menunjukkan stabilitas dan konsistensi dari skala
pengukuran. Uji Reliabilitas berbeda dengan uji validitas karena, lebih
memperhatikan pada masalah konsistensi, dan masalah ketepatan.
Dengan menggunakan metode Cronbach’s Alpha koefisien yang
diukur mempunyai nilai yang beragam antara 0 sampai 1. Apabila
nilai alfa Cronbach-nya > 0,6 maka keandalan konsistensi internalnya

reliabel >’

Uji reabilitas berbeda dengan uji validitas karenalebih memusatkan
perhatian pada masalah konsistensi dan lebih mempelajari masalah

ketepatan.
F. Jenis dan Sumber Data

Jenis dan sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah
1. Data Primer
Data primer adalah sumber data yang didapat secara langsung
dalam memberikan data kepada pengumpul data.®Sedangkan data

primer didapatkan secara langsung dari subyek penelitian memakai

%6 Sugiyono, Metode Penelitian Kuentitatif Kualitatif dan R&D, Alfabeta, Bandung, 2015, him 131
" Suharsimi dalam Asriel Aziz, Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepercayaan dan
Loyalitas Konsumen, Yogyakarta, 2016, him 39

%8 Sugiyono, Metode Penelitian Kuentitatif Kualitatif dan R&D, Alfabeta, Bandung, 2015, him 225
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alat pengambilandata sebagai penggalian informasi untuk
menemukan data yang dicari.>®

Data tersebut diperoleh langsung dari jawaban responden
melalui kuesioner yang berisi pertanyaan mengenai hal yang
berkaitan dengan kualitas layanan, loyalitas konsumen dan
kepuasan konsumen.

2. Data Sekunder

Data sekunder merupakan sumber data yang diperoleh secara
tidak langsung melalui media perantara. Data sekunder diperoleh
dari perusahaan yang dapat dilihat dokumentasi perusahaan, buku-
buku referensi, artikel, dan literaturlain yang berhubungan dengan
permasalahan yang diteliti. Serta mendatangiinstansi yang ada
hubungannya dengan Penelitian. Salah satunya perpustakaan UIN
Sunan Ampel Surabaya dan lembaga lain sekiranya bisa

menunjang penyusunan skripsi.

G. Teknik Pengumpulan Data
Metode penelitian pada dasarnya merupakan cara ilmiah untuk
mendapatkan data dengan tujuan dan kegunaan

tertentu.%°Teknikpengumpulan  data adalah  cara-cara yang dapat

% Gendro Wiyono, 3 in one Merancang Penelitian Bisnis dengan menggunakan SPSS, STIM
YKPN, Yogyakarta, 2011, HIm 131
60 Sugiyono, Metode Penelitian Kuentitatif Kualitatif dan R&D, Alfabeta, Bandung, 2015, him 2
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digunakan oleh peneliti untuk mengumpulkan data. Cara merujuk pada

sesuatu yang abstrak, tetapi dapat diwujudkan dalam benda yang kasat

mata, tetapi hanya dapat dipertontonkan penggunaannya.®*

Adapun cara yang kami digunakan untuk mengumpulkan data yaitu

dengan kuesioner (Angket), observasi serta wawancara.

1.

Kuesioner (Angket)

Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan
dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan
tertulis kepada responden untuk dijawabnya. Kuesioner merupakan
teknik pengumpulan data yang efisien bila peneliti tahu dengan
pasti variabel yang akan diukur dan tahu apa yang bisa diharapkan
dari responden.5?Kuesioner didesain sedemikian rupa sehingga
diharpakan semua responden dapat menjawab  semua
pertanyaan/pernyataan. Kuesioner yang dibagikan disertai surat
permohonan pengisian kuesioner dan penjelasan mengenai hal-hal
yang berkaitan dengan penelitian. Skala yang digunakan dalam
kuesioner adalah skala likert

Skala Likert yaitu alat yang dijadikan untuk menghitung presepsi
dan pendapat seorang sekaligus kelompok orang tentang

kejadian.

81http://panduanskripsi.com/metode-pengumpulan-data-dengan-kuesioner-pada-penelitian-

kuantitatif/27Nov2017
62 Sugiyono, Metode Penelitian Kuentitatif Kualitatif dan R&D, Alfabeta, Bandung, 2015, him 42

%3Ibid, him 132
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Tabel 4
Skala Likert
Makna Nilai

Sangat Tidak Setuju (STS) 1
Tidak Setuju (TS) 2
Setuju (S) 3

Sangat Setuju (SS) 4

Sumber: Sugiyono

Responden cukup memberi tanda V(check list) atau centang pada
kotak pilihan pernyataan yang dianggap paling sesuai dengan
harapannya. Selain itu dalam kuesioner penelitian ini juga terdapat
pertanyaan-pertanyaan yang berkaitan dengan data diri serta data-
data demografis responden.

2. Observasi ini dilakukan dengan cara penelitian langsung terhadap
responden yang menjadi objek penelitian.

3. Wawancara
Wawancara merupakan pertemuan dua orang untuk saling bertukar
informasi dan ide melalui tanya jawab, sehingga dapat
dikontruksikan makna dalam suatu topik tertentu.®* Wawancara ini
dilakukan dengan beberapa staff perusahaan untuk mengetahui
sejarah berdirinya perusahaan, awal mula adanya program layanan
jemput paket gratis, dan mengetahui jumlah konsumen yang
pernah mengunakan program tersebut.

H. Teknik Analisis Data

8 Sugiyono, Metode Penelitian Kuentitatif Kualitatif dan R&D, Alfabeta, Bandung, 2015, him 137
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Analisis data merupakan kegiatan setelah data dari seluruh responden
terkumpul. Secara umum metode analisis yang digunakan adalah metode
kuantitatif dimana data yang didapatkan berupa angka-angka sehingga
analisis data dilakukan dengan menggunakan analisis regresi sederhana
dan Path Analysis (Analisis Jalur) dengan bantuan program aplikasi SPSS

23.

1. Analisis Deskriptif
Merupakan alat yang dibuat untuk menguraikan data dengan upaya
mendeskripsikan atau memaparkan bukti yang sudah terakumulasi
sebagaimana mestinya tidak maksut menyimpulkan berlaku umum
atau menyamaratakan.®® Metode tersebut merupakan metode analis
yang diperolehakan  dirangkai, dikumpulkan, diuraikanlalu
diinterpretasikan agar memperolen prediksi berkenaan dengan
masalah yang ada serta memaparkan efek dari perhitungan.
2. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas
Uji normalitas dilakukan untuk mengetahui apakah data
yang diambil berasal dari populasi yang berdistribusi normal
atau tidak. Pengujian normalitas dalam pengujian ini dilakukan

dengan cara uji kolmogrov-Smirnov.%

% Ibid, HIm 254
% Imam Gunawan, Pengantar Statistika Inferensial, Jakarta : PT Raja Grafindo Persada, 2016, 92
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Untuk mengetahui keaslian data menggunakan teknik
Kolmogrov-Smirnov maka perlu menentukan lebih dulu

pengujian hipotesisnya yaitu:

Hipotesis nol (Ho) : data terstruktur secara baku
Hipotesis alternatif (Ha) : datanya tidak berdistribusi selaku

normal

Setelah melakukan tahap pengecekan lalu hasilnya
dibandingkan melalui a = 0,05. Jika nilai tersebut signifikan
data yang diuji > 0,05 maka Ho ditampung dan Ha disangkal,
begitupula sebaliknya. Dalam uji normalitas data dibantu
dengan aplikasi SPSS 20°”

Uji Multikolinieritas

Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah
model regresi ditemukan adanya korelasi diantara variabel
bebas (independent). Model yang baik seharusnya tidak terjadi
korelasi diantara variabel bebas.®® Untuk mendeteksi ada atau
tidaknya multikolineritas yaitu dengan cara menganalisis
matriks Kkorelasi variabel-variabel bebas, dan juga melalui
pengambilan keputusan dengan nilai tolerance serta nilai

Varianvce Inflation Factor (VIF). Dimana nilai tolerance >

67 Imam Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate dengan Program SPSS, UNDIP: Semarang, 2013,

Him 33.

®]mam Ghozali, Aplikasi Analisis Multivate dengan program SPSS, Badan Penerbit Undip,

Semarang 2005
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0,10 atau nilai VIF < 0,10 maka tidak terjadi multikolinearitas
dan sebaliknya apabila nilai tolerance< 0,10 atau nilai VIF >
10,00 maka terjadi multikolinearitas.

c. Uji Heteroskedastisitas

Heteroskedastisitas merupakan salah satu faktor yang
menyebabkan model regresi linier sederhana tidak efisien dan
akurat, juga mengakibatkan penggunaan metode kemungkinan
maksimum dalam mengestimasi parameter (koefisien) regresi
akan terganggu. Uji heteroskedastisitas digunakan untuk
mengetahui ada atau tidaknya penyimpangan asumsi klasik
heteroskedastisitas yaitu adanya ketidaksamaan varian dari
residual untuk semua pengamatan pada model regresi.
Pengambilan keputusan dalam menentukan ada tidaknya
heteroskedastisitas yaitu menggunakan uji Glejer dimana
apabila nilai signifikansi > 0,05 maka tidak terjadi
heteroskedastisitas dan sebaliknya apabila nilai signifikansi <

0,05 maka terjadi heteroskedastisitas.

3. Uji Hipotesis

Pengujian hipotesis yang telah diajukan dan untuk menguji
pengaruh variabel mediasi (variabel intervening) dalam memediasi

variable independen terhadap variable dependen digunakan metode
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analisis regresi sederhana, analisis jalur dan uji sobel (sobel test).
Analisis jalur merupakan perluasan dari analisis regresi berganda, atau
dengan kata lain analisis jalur adalah penggunaan analisis regresi
untuk menaksir hubungan kausalitas antar variabel yang telah
ditetapkan sebelumnya berdasarkan teori. Pengujian hipotesis dibantu

dengan program SPSS 20.

a. Analisis Regresi Sederhana

Analisis regresi linier sederhana adalah hubungan secara
linear antara satu variabel independen (X) dengan variabel
dependen (Y). Analisis ini untuk mengetahui arah hubungan
antara variabel independen dengan variabel dependen apakah
positif atau negatif dan untuk memprediksi nilai dari variabel
dependen apabila nilai variabel independen mengalami
kenaikan atau penurunan. Data yang digunakan biasanya

berskala interval atau rasio.

Rumus regresi linear sederhana sebagi berikut:

Y =a+bX

Keterangan:

Y = Variabel dependen (nilai yang diprediksikan)
X = Variabel independen

a = Konstanta (nilai Y apabila X = 0)

b = Koefisien regresi (nilai peningkatan ataupun penurunan)
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b. Path Analysis (Analisis Jalur)

Analisis jalur merupakan proses penelitian yang dipakai
guna menguji keampuhan dari hubungan secara spontan ataupun
sebaliknya, variabel dependen terhadap variabel independen.

Menurut Fraenkel dan Wallen menyatakan path analys
dipakai untuk menguji peluang dari kolerasi sebab akibat
diantara tiga variabel atau lebih.

Analisis jalur (path analys) merupakan metode yang
digunakan untuk menganalisis hubungan kausal antar variabel
dimana untuk mengetahui pengaruh langsung maupun pengaruh
secara tidak langsung diantara variabel bebas terhadap variabel
terikat. Sehingga analisis tersebut beda sama teknik analisis
lainnya dimana pengujiannya menggunakan variabel mediating /
intervening / perantara. Seperti x—y—z%°

Dalam penelitian ini rangka operasi yang digunakan analisis

jalur terdiri dari 2 persesuaian regresi dalam membentuk efek

intervening bakal terjadi. Persamaan tersebut yaitu:

1. Pengaruh langsung Y =a+BiX

2. Pengaruh tidak langsung :Z=a+BiX+ByY
Keterangan :

Y :Variabel dependen Z : Variabel Intervening
B:1 : Koefisien Regresi a . Koefisien Konstanta

 Imam, Ghozali. Aplikasi Analisis Multivariate dengan SPSS. Semarang: Badan Penerbit
UNDIP.2005. him 85HIm 101



C.

66

X :Variabel Independen

Uji Persial (T-test)

Uji persial atau T-test dgunakan untuk mengujit pengaruh
masing-masing variabel independen secara individual terhadap
variabel dependen. Pengujian ini  dilakukan dengan
membandingkan nilai Thitung dengan Ttabel. Jika Thitung .
Ttabel dengan signifikasi dibawah 5% maka secara parsial
variabel independen berpengaruh secara signifikan terhadap
variabel dependen, dan juga sebaliknya.

Dalam penelitian ini, uji T digunakan sebagai metode untuk
menguji signifikansi hubungan antara variabel X dan Y, apakah
variabel X; (kualitas pelayanan) berpengaru terhadap variabel Y
(loyalitas konsumen). Hipotesis yang digunakan adalah:

H1 : Kualitas pelayanan jemput paket gratis secara
langsung berpengaruh positif terhadap loyalitas
konsumen PT POS Indonesia (persero) UPT Sidoarjo.

HO : Kualitas pelayanan jemput paket gratis secara langsung
tidak berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen PT

POS Indonesia (persero) UPT Sidoarjo.

0 1bid, HIm 75
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Dasar pengambilan keputusannya yaitu melihat angka

signifikansi, diantaranya:"*

e Jika kemungkinan > 0.05 maka Ho ditolak dan Ha diterima
e Jika probabilitas < 0.05 maka Ho diterima dan Ha ditolak
d. Koefisien Determinasi (Adjusted R?)

Koefisien determinasi (R?) pada intinya hanya sebagai
sumbangan pengaruh yang diberikan kepada variabel bebas (X)
terhadap variabel terikat (). Nilai koefisien determinasi adalah
antara nol dan satu. Nilai r? yang kecil berarti kemampuan
variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel
dependen sangat terbatas. Dan apabila nilai r> mendekati satu
berarti dibtuhkan untuk memprediksi variasi variabel dependen.

e. Uji Simultan (F-test)

Uji simultan atau F-test digunakan untuk mengetahui secara
bersama pengaruh variabel bebas (independen) terhadap variabel
terikat (dependen) dengan membandingkan nilai Fhitung dengan
Ftabel. Jika Fhitung > Ftabel dengan tingkat signifikan dibawah
5%. Maka secara simultan variabel bebas berpengaruh secara
positif terhadap variabel terikat, dan juga sebaliknya.

Dalam penelitian ini, uji F digunakan sebagai metode untuk

mengetahui tingkat signifikan pengaruh variabel independen

I Imam, Ghozali. Aplikasi Analisis Multivariate dengan SPSS. Semarang: Badan Penerbit
UNDIP.2005. him 85
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secara simultan terhadap variabel dependen. Hipotesis yang

digunakan adalah:

H2 : Kualitas pelayanan jemput paket gratis secara tidak
langsung berpengaruh positif terhadap loyalitas
konsumen dengan kepuasan sebagai variabel
intervening PT POS Indonesia (persero) UPT Sidoarjo.

HO : Kualitas pelayanan jemput paket gratis secara tidak
langsung tidak berpengaruh positif terhadap loyalitas
konsumen dengan kepuasan sebagai variabel intervening
PT POS Indonesia (persero) UPT Sidoarjo.

Dasar pengambilan keputusannya yaitu mengenakan angka
signifikansi, diantaranya’?:

e Jika peluang > 0.05 maka Ho disinggung dan Ha

diterima

e Jika probabilitas < 0.05 maka Ho ambil dan Ha ditolak

f.  Uji Sobel (Sobel Test)

Uji sobel digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel
intervening yaitu kepuasan pelanggan. Menurut Ghozali suatu
variabel disebut variabel intervening jika variabel tersebut ikut
mempengaruhi hubungan antara variabel independen dan

variabel dependen. Selanjutnya untuk menghitung signifikasi

2 Imam, Ghozali. Aplikasi Analisis Multivariate dengan SPSS. Semarang: Badan Penerbit
UNDIP.2005. him 84



69

variabel pengaruh mediasi menggunakan sobel test dengan

persamaan berikut:

\Vb2Sa? + a25h? + Sa2Sh?

Keterangan :
Sab = Standart eror dari koefisien indirect effect
a = koefisien pengaruh langsung kualitas pelayanan

terhadap kepuasan konsumen
b = koefisien pengaruh langsung kepuasan konsumen
terhadap loyalitas konsumen
Sa = standart eror dari koefisien a
Sb = standart eror dari koefisien b
Berdasarkan hasil perkalian ab dapat digunakan untuk
menghitung t statistik pengaruh intervening dengan rumus

sebagai berikut:

ab
Sab

t =

Apabila t hitung lebih besar dari t tabel maka dapat
dikatakan sebagai variabel intervening. Tujuan dari pengujian
ini untuk mengetahui adanya pengaruh perantara dan pengaruh
langsung maupun tidak langsung dari variabel independen
kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen yang
diperantarai kepuasan konsumen PT Pos Indonesia (Perser) UPT

Sidoarjo.
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BAB IV
HASIL PENELITIAN

A. Sekilas Gambaran Umum Objek Penelitian

1. Sejarah PT Pos Indonesia (Persero)

Sejarah mencatat keberadaan Pos Indonesia begitu panjang, Kantorpos
pertama didirikan di Batavia (sekarang Jakarta) oleh Gubernur Jenderal
G.W Baron van Imhoff pada tanggal 26 Agustus 1746 dengan tujuan
untuk lebih menjamin keamanan surat-surat penduduk, terutama bagi
mereka yang berdagang dari kantor-kantor di luar Jawa dan bagi mereka
yang datang dari dan pergi ke Negeri Belanda. Sejak itulah pelayanan pos
telah lahir mengemban peran dan fungsi pelayanan kepada publik.Setelah
Kantorpos Batavia didirikan, maka empat tahun kemudian didirikan
Kantorpos Semarang untuk mengadakan perhubungan pos yang teratur
antara kedua tempat itu dan untuk mempercepat pengirimannya. Rute

perjalanan pos kala itu ialah melalui Karawang, Cirebon dan Pekalongan.”

Pos Indonesia telah beberapa kali mengalami perubahan status mulai
dari Jawatan PTT (Post, Telegraph dan Telephone). Badan usaha yang
dipimpin oleh seorang Kepala Jawatan ini operasinya tidak bersifat
komersial dan fungsinya lebih diarahkan untuk mengadakan pelayanan
publik. Mengamati perkembangan zaman dimana sektor pos dan

telekomunikasi berkembang sangat pesat, maka pada tahun 1965 berganti

3 http://www.posindonesia.co.id/index.php/sejarah-pos/
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menjadi Perusahaan Negara Pos dan Giro (PN Pos dan Giro), dan pada
tahun 1978 berubah menjadi Perum Pos dan Giro yang sejak ini
ditegaskan sebagai badan usaha tunggal dalam menyelenggarakan dinas
pos dan giropos baik untuk hubungan dalam maupun luar negeri. Selama
17 tahun berstatus Perum, maka pada Juni 1995 berubah menjadi

Perseroan Terbatas dengan nama PT Pos Indonesia (Persero).

Dengan berjalannya waktu, Pos Indonesia Kini telah mampu
menunjukkan kreatifitasnya dalam pengembangan bidang perposan
Indonesia dengan memanfaatkan insfrastruktur jejaring yang dimilikinya
yang mencapai sekitar 24 ribu titik layanan yang menjangkau 100 persen
kota/kabupaten, hampir 100 persen kecamatan dan 42 persen
kelurahan/desa, dan 940 lokasi transmigrasi terpencil di Indonesia. Seiring
dengan perkembangan informasi, komunikasi dan teknologi, jejaring Pos
Indonesia sudah memiliki lebih dari 3.800 Kantorpos online, serta
dilengkapi electronic mobile pos di beberapa kota besar. Semua titik
merupakan rantai yang terhubung satu sama lain secara solid &
terintegrasi. Sistem Kode Pos diciptakan untuk mempermudah processing
kiriman pos dimana tiap jengkal daerah di Indonesia mampu diidentifikasi

dengan akurat.

2. Profil Perusahaan
a. Profil

Nama : PT Pos Indonesia (Persero) UPT Sidoarjo
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Alamat . JI. Sultan Agung No.50, Magersari, Kec.

Sidoarjo, Kabupaten Sidoarjo, Jawa Timur

61211
Telepon : (031) 8921263
Situs Web : www.posindonesia.co.id

Status Kepemilikan : BUMN (Badan Usaha Milik Negara)
Jumlah Pegawai . 53

b. Visi dan Misi PT. POS Indonesia

e Visi: Menjadi raksasa logistik pos dari timur
e Misi: A, Menjadi aset yang berguna bagi bangsa dan
negara

A, Menjadi tempat berkarya yang menyenangkan

A, Menjadi pilihan terbaik bagi pelanggan

A, Senantiasa berjuang untuk memberi yang lebih
baik bagi bangsa, negara, pelanggan, karyawan,

masyarakat serta pemegang saham
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c. Struktural PT Pos Indonesia (Persero) UPT Sidoarjo
Gambar 4.1
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B. Karakteristik Responden
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Karakteristik responden yang digunakan dalam penelitian ini adalah

konsumen PT Pos Indonesia (Persero) UPT Sidoarjo yang pernah

menggunakan layanan jemput paket gratis dalam tahun 2017. Terdapat 90

responden dari 638 populasi yang digunakan sebagai objek penelitian ini

dengan karakteristik responden yang didapatkan melalui daftar pertanyaan

yang sudah dibuat meliputi tentang usia, jenis kelamin, pekerjaan,

penghasilan, dan berapa kali menggunakan. Deskripsi karakterisktik

responden disajikan sebagai berikut:

1. Usia Responden

Desk

ripsi

karakteristik

disajikan pada tabel dibawah ini:

Tabel 4.1

responden  berdasarkan

usia

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Usia Frekuensi Persentase (%)
20-25 24 26,7 %
26-30 18 20 %
31-35 23 255 %
36-40 14 15,6 %
>40 11 12,2 %
Jumlah 90 100 %

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer
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Tabel diatas menunjukkan bahwa responden yang berusia
20-25 tahun sebanyak 24 orang (26,7%), responden yang
berusia 26-30 tahun sebanyak 18 orang (20%), responden yang
berusia 31-35 sebanyak 23 orang (25,5%), responden yang
berusia 36-40 tahun sebanyak 14 orang (15,6%) dan yang
berusia dan responden dengan usia lebih dari 40 sebanyan 11
orang (12,2%). Dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden
berusia antara 20-25 tahun (26,7%)

2. Jenis Kelamin Responden
Deskripsi  karakteristik responden berdasarkan jenis

kelamin disajikan pada tabel dibawah ini:

Tabel 4.2

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Frekuensi Persentase (%)
Laki-Laki 31 34,4 %
Perempuan 59 65,6 %
Jumlah 90 100 %

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer

Tabel diatas menunjukkan bahwa responden dengan jenis
kelamin laki-laki sebanyak 31 orang (34,4%) dan responden
dengan jenis kelamin perempuan sebanyak 59 orang (65,6%).
Hal ini menunjukkan bahwa mayoritas yang menjadi responden

berjenis kelamin perempuan (65,6%)



3. Pekerjaan Responden
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Deskripsi karakteristik responden berdasarkan pekerjaan

disajikan pada tabel dibawah ini:

Tabel 4.3

Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

Pekerjaan Frekuensi Persentase (%)
Pelajar/Mahasiswa 8 8,9 %
Wiraswasta 35 38,9 %
PNS 12 13,3 %

Ibu Rumah Tangga 7 7,8 %
Pegawai 28 31,1 %
Jumlah 90 100 %

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer

Tabel diatas menunjukkan bahwa responden yang berstatus

sebagai pelajar/mahasiswa sebanyak 8 orang (8,9%), responden

yang bekerja sebagai wiraswasta sebanyak 35 orang (38,9%),

responden yang bekerja sebagai PNS sebanyak 12 orang

(13,3%), responden yang bekerja sebagai ibu rumah tangga

sebanyak 7 orang (7,8%), dan responden yang bekerja sebagai

pegawai sebanyak 28 orang (31,1%). Dapat disimpulkan bahwa

mayoritas responden dengan pekerjaan sebagai wiraswasta

(38,9%).

4. Pendapatan Responden
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Deskripsi karakteristik responden berdasarkan pendapatan

disajikan pada tabel dibawah ini:

Tabel 4.4
Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan
Penghasilan Frekuensi Persentase (%)

<Rp. 1.000.000 12 13,3 %
Rp. 1.000.000-Rp. 3.000.000 34 37,8 %
Rp. 3.000.000-Rp. 4.000.000 27 30 %
Rp. 4.000.000-Rp. 5.000.000 10 11,1 %
> Rp. 5.000.000 7 7,8 %
Jumlah 90 100 %

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer

Tabel diatas menunjukkan bahwa responden dengan
pendapatan kurang dari Rp 1.000.000 sebanyak 12 orang
(13,3%), responden dengan pendapatan antara Rp 1.000.000 s/d
Rp 3.000.000 sebanyak 34 orang (37,8%), responden dengan
pendapatan antara Rp 3.000.000 s/d Rp 4.000.000 sebanyak 27
orang (30%), responden dengan pendapatan antara Rp 4.000.000
s/d Rp 5.000.000 sebanyak 10 orang (11,1%), dan responden
dengan pendapatan lebih dari Rp 5.000.000 sebanyak 7 orang
(7,8%). Dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden dengan
pendapatan antara Rp 1.000.000 s/d Rp 3.000.000 sebanyak 34

orang (37,8%)

5. Penggunaan Responden
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Deskripsi karakteristik responden berdasarkan penggunaan

disajikan pada tabel dibawah ini:

Tabel 4.5

Karakteristik Responden Berdasarkan Penggunaan

Penggunaan Frekuensi Persentase (%)
1-5 43 47,8 %
6-10 21 23,3%
11-15 8 8,9 %
16-20 7 78 %
Tak Terhingga 11 12,2 %
Jumlah 90 100 %

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer

Tabel diatas menunjukkan bahwa responden dengan
penggunaan antara 1 s/d 5 sebanyak 43 orang (47,8%), reponden
dengan penggunaan antara 6-10 sebanyak 21 orang (23,2%),
responden dengan penggunaan antara 11 s/d 15 sebanyak 8
(8,9%), responden dengan penggunaan antara 16 s/d 20
sebanyak 7 (7,8%), dan responden dengan penggunaan tak
terhingga sebanyak 11 orang (12,2%). Dapat disimpulkan bahwa
mayoritas responden dengan penggunaan antara 1 s/d 5

sebanyak 43 orang (47,8%).

C. Analisis Data

1. Hasil Data Uji Validitas dan Uji Reliabilitas
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a. Uji Validitas

Menilai korelasi antar butir pertanyaan dengan total skor
konstruk atau variabel, dan dikatakan valid jika terdapat
korelasi yang positif, dengan nilai korelasi rhitung lebih besar
daripada rwner dengan taraf signifikansi 5%. Diperoleh dengan
rumus df = 30-2=28. Dalam rTabel 28 menunjukkan nilai
0,374. Berikut hasil perhitungan uji validitas masing-masing
variabel:

1. Variabel Kualitas Pelayanan (X)

Tabel 4.6

Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X)

Item Ryitung R Keterangan
KP 1 0,567 0,347 Valid
KP_2 0,729 0,347 Valid
KP_3 0,522 0,347 Valid
KP_ 4 0,430 0,347 Valid
KP_5 0,657 0,347 Valid
KP_6 0,536 0,347 Valid
KP_7 0,828 0,347 Valid
KP_8 0,713 0,347 Valid
KP_9 0,726 0,347 Valid
KP_19 0,786 0,347 Valid
KP_ 11 0,556 0,347 Valid
KP_12 0,636 0,347 Valid
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KP_ 13

0,756

0,347

Valid

KP 14

0,786

0,347

Valid

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer

Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa variabel

kualitas pelayanan memiliki kriteria valid untuk semua item

pertanyaan berdasarkan kriteria Ruiunglebih besar dari Rrapel.

Sehinga dapat disimpulkan bahwa masing-masing item

pertanyaan adalah valid dimana mampu untuk mengukur

variabel kualitas pelayanan.

2. Validitas Loyalitas Konsumen (Y)

Tabel 4.7

Uji Validitas Variabel Loyalitas Konsumen (Y)

Item N R abel Keterangan
LK 1 0,786 0,347 Valid
LK 2 0,771 0,347 Valid
LK 3 0,813 0,347 Valid
LK 4 0,765 0,347 Valid
LK 5 0,828 0,347 Valid
LK 6 0,704 0,347 Valid
LK 7 0,592 0,347 Valid

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer
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Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa variabel
loyalitas konsumen memiliki kriteria valid untuk semua item
pertanyaan berdasarkan kriteria Riwng lebih besar dari Rraper.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa masing-masing item

pertanyaan adalah valid dimana mampu untuk mengukur

variabel loyalitas konsumen.
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3. Validitas Kepuasan Konsumen (2)

Tabel 4.8

Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Konsumen (Z)
Item Ruitung R rabel Keterangan
KK 1 0,663 0,347 Valid
KK_2 0,810 0,347 Valid
KK 3 0,870 0,347 Valid
KK 4 0,638 0,347 Valid
KK_5 0,927 0,347 Valid
KK_6 0,726 0,347 Valid

Sumber: Hasil sPengolahan Data Primer

Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa variabel
kepuasan konsumen memiliki kriteria valid untuk semua item
pertanyaan berdasarkan Kriteria Ruiwng lebih besar dari Rrapel.
Sehinga dapat disimpulkan bahwa masing-masing item
pertanyaan adalah valid dimana mampu untuk mengukur
variabel kepuasan konsumen.

b. Reliabilitas

Instrumen dikatakan reliabel apabila instrumen tersebut
mampu mengungkapkan data yang bisa dipercaya dan sesuai
dengan kenyataan sebenarnya. Uji reliabilitas dalam penelitian
ini menggunakan rumus Croanbach Alpha > 0,6’4 Dimana

instrumen dikatakan reliabel jika rniwng lebih besar atau sama

"4Imam Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate dengan program SPSS (Semarang: Badan Penerbit
Universitas Diponegoro, 2016), hal 48
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dengan rwver begitupula sebaliknya jika rniwng lebih  kecil
daripadarwaner maka dikatakan bahwa instrumen tidak reliabel.

Hasil perhitungan uji reliabilitas disajikan pada tabel berikut

ini:
Tabel 4.9
Hasil Uji Reliabilitas
No Variabel Cronbach’s Nilai r Keterangan
Alpha Alpha
1. Kualitas Pelayanan ,898 0,6 Reliabel
2. Loyalitas Konsumen ,863 0,6 Reliabel
3 Kepuasan Konsumen ,863 0,6 Reliabel

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer

Hasil uji reliabilitas tersebut menunjukkan bahwa semua item
pertanyaan dari tiga variabel yang diteliti adalah reliabel semua karena
mempunyai koefisien Cronbach’s Alpha lebih besar dari 0,6. Dapat
disimpulkan bahwa kuesioner yang digunakan oleh variabel kualitas
pelayanan, loyalitas konsumen, dan kepuasan konsumen semuanya

dikatakan dapat dipercaya sebagai alat ukur suatu variabel.



2. Deskripsi Total Masing-Masing Variabel

Tabel 4.10

Variabel X dengan indikator Kualitas Pelayanan

Jawaban Responden Persentase (%)
Sangat Setuju 257 20,3 %
Setuju 904 71,8 %
Tidak Setuju 92 7,3%
Sangat Tidak Setuju 7 0,6 %
Jumlah 1.260 100 %

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer
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Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat sebagian responden setuju

terhadap kualitas pelayanan yang telah diberikan oleh PT Pos

(Persero) UPT Sidoarjo dan sebagian kecil menyatakan bahwa

kualitas pelayanan yang diberikan oleh PT Pos (Persero) UPT

Sidoarjo selama ini kurang baik.

Tabel 4.11

Variabel Y dengan indikator Loyalitas Konsumen

Jawaban Responden Persentase (%)
Sangat Setuju 73 11,6 %
Setuju 453 71,9 %
Tidak Setuju 94 14,9 %
Sangat Tidak Setuju 10 1,6 %
Jumlah 630 100 %
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Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer

Berdasarkan tabel diatas responden merasa bahwa loyalitas yang
mereka ciptakan sudah baik dengan persentase 71,9% dan sebagian
kecil responden yang kurang loyal terhadap PT Pos (Persero) UPT

Sidoarjo dengan persentase 1,6%.

Tabel 4.12
Variabel Z dengan indikator Kepuasan Konsumen
Jawaban Responden Persentase (%)

Sangat Setuju 101 18,7 %
Setuju 397 735 %
Tidak Setuju 27 5%
Sangat Tidak Setuju 15 2,8 %
Jumlah 540 100 %

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer
Berdasarkan tabel diatas responden sebagian besar merasa puas
dengan persentase 73,5% dan hanya sebagian kecil responden 2,8%

yang merasa kurang puas dengan apa yang didapatkan.



3. Uji Asumsi Klasik

a. Uji Normalitas

Tabel 4.13
Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
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Unstandardized Residual

N

Normal Parameters?

Most Extreme Differences

Kolmogorov-Smirnov Z

Asymp. Sig. (2-tailed)

Mean

Std. Deviation
Absolute
Positive

Negative

90

OE-7
2.07161467
113

.078

-.113

1.068

.204

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer

Dasar pengambilan keputusan dalam uji normalitas yakni jika

nilai signifikansi > 0,05, maka nilai residual berdistribusi normal.

Begitupula sebaliknya jika nilai signifikansi < 0,05 maka nilai

residual tidak berdistribusi normal. Berdasarkan output pengolahan

data diatas, diketahui bahwa nilai signifikansi sebesar 0,204 lebih

besar dari 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa data yang diuji

berdistribusi normal.
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b. Uji Multikolonieritas

Tabel 4.14
Uji Multikolinearitas
Variabel Tolerance VIF
Kualitas Pelayanan ,980 1.020
Kepuasan Konsumen ,980 1.020

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer

Berdasarkan hasil uji multikolinearitas diatas menunjukkan
bahwa nilai tolerance kualitas pelayanan 0,980 dan nilai VIF 1.020.
sedangkan kepuasan konsumen nilai tolerance 0,980 dan nilai VIF
1.020. Dasar pengambilan keputusan uji multikolinearitas yakni
dimana nilai tolerance > 0,10 atau nilai VIF < 10,00 maka tidak
terjadi multikolinearitas dan sebaliknya apabila nilai tolerance <
0,10 atau nilai VIF > 10,00 maka terjadi multikolinearitas. Hasil
output tersebut terlihat bahwa nilai tolerance kualitas pelayanan
dan kepuasan konsumen lebih besar daripada 0,10 dan nilai VIF
nya lebih kecil 10,00 maka dipastikan tidak terjadi

multikolonieritas.



c. Uji Heteroskedastisitas

Tabel 4.15

Uji Heteroskedastisitas

Coefficients?
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Model Unstandardized Coefficients Standardized Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) .607 1.878 .323 747
1 Kualitas Pelayanan .012 .034 .039 .361 719
Kepuasan Konsumen .020 .075 .030 274 .785

a. Dependent Variable: RES2
Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer

Berdasarkan output diatas dapat dilihat bahwa nilai signifikansi
kualitas pelayanan (X) sebesar 0,719 yang berarti tidak terjadi atau
bebas dari heteroskedastisitas, dan nilai signifikansi kepuasan

konsumen (Z) sebesar 0,785 vyang berarti tidak terjadi

heteroskedastisitas. Dimana  pengambilan  keputusan  uji

heteroskedastisitas ini menggunakan uji Glejer dimana nilai
signifikansi > 0,05 maka tidak terjadi heteroskedastisitas dan
< 0,05 maka terjadi

seballiknya apabila nilai signifikansi

heteroskedastisitas.

4. Uji Hipotesis

a. Ujit (parsial)

Pengujian dalam hipotesis pertama (H1) yaitu menggunakan

analisis regresi linier sederhana dimana dengan persamaan Y = a + bX

dengan

bantuan program SPSS20. Dalam hipotesis pertama

mempunyai dugaan yaitu:
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H1 : Secara langsung terdapat pengaruh positif kualitas
pelayanan terhadap loyalitas konsumen PT POS Indonesia
(persero) UPT Sidoarjo

HO  : Secara langsung tidak terdapat pengaruh positif kualitas
pelayanan terhadap loyalitas konsumen PT POS Indonesia
(persero) UPT Sidoarjo.

Tabel 4.16
Persamaan Regresi Sederhana

Coefficients?

Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 7.306 2.306 3.168 .002
! Kualitas Pelayanan .302 .052 .524 5.770 .000

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen

Model regresi sederhana dengan 1 variabel terikat (Y) yaitu
loyalitas konsumen dan 2 variabel (X) kualitas pelayanan adalah
sebagai berikut:

Y =a+DbX

Berdasarkan hasil analisis regresi sederhana yang dilakukan pada
tabel koefisien diperoleh persamaan regresi sebagai berikut:

Y =7,306 + 0,302X

Persamaan diatas dapat dijelaskan sebagai berikut:

o Konstanta sebesar 7.306




Dari
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Apabila variabel kualitas pelayanan tetap dan tidak berubah
maka loyalitas konsumen bernilai positif.

Koefisien regresi kualitas pelayanan (X) sebesar 0,302

Nilai positif tersebut menunjukkan bahwa jika ada
peningkatan kualitas pelayanan maka dapat meningkatkan

loyalitas konsumen

uraian diatas maka dapat disimpulkan bahwa kualitas

pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen.

b. Uji f (simultan)

Pengujian hipotesis kedua (H2) dengan menggunakan path

analys atau analisis jalur dengan dua persamaan. Dalam hipotesis

kedua mempunyai dugaan yaitu:

H2

HO

Persamaan 1

: Secara tidak langsung terdapat pengaruh positif
antara kualitaspelayanan terhadap loyalitas konsumen
dengan kepuasan konsumen sebagai variabel

intervening

. Secara tidak langsung tidak terdapat pengaruh positif
kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen dengan
kepuasan konsumen sebagai variabel intervening PT POS

Indonesia (persero) UPT Sidoarjo.
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Koefisien Determinasi dari Hasil Regresi Pertama
Tabel 4.17

Model Summary

Hasil Model Summary H2 Persamaan 1

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 1412 .020 .009 2.018

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer

Berdasarkan output diatas diketahui besarnya nilai R Square

yang terdapat pada tabel diatas adalah sebesar 0,020, hal ini

menunjukkan bahwa Kepuasan konsumen (Z) mampu menjelaskan

terhadap kualitas pelayanan (X) adalah sebesar 2% sementara

sisanya 98% merupakan kontribusi dari variabel-variabel lain yang

tidak dimasukkan dalam penelitian. Sementara untuk nilai el = v

(1-0,020) = 0,98. Dengan demikian diperoleh diagram jalur model

struktur 1 sebagai berikut:
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Gambar 4.2
Persamaan 1

Kualitas

Pelayanan (X)

\
\ 0141 el=098

N

\ Kepuasan

Konsumen (Z)

Uji Signifikansi Simultan Untuk Persamaan Regresi Pertama

Tabel 4.18

Hasil Coefficients Persamaan 1

Coefficients?

Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 15.532 2.103 7.387 .000
Kualitas Pelayanan .064 .048 141 1.334 .186

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer

Berdasakan pada tabel diatas menunjukkan bahwa
standarized coefficients beta sebesar 0,141, yang artinya hubungan
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen adalah 0,141. (P2
= 0,141), nilai signifikansi pada variabel kualitas pelayanan (X)
sebesar 0,186 lebih besar dari 0,05. Dapat disimpulkan bahwa
Regresi model 1 adalah variabel kualitas pelayanan (X) positif

berpengaruh secara langsung terhadap kepuasan konsumen (Z2)
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akan tetapi tidak signifikan karena nilai signifikansinya lebih besar
daripada 0,05.
Sehingga diperoleh persamaan regresi model 1 yaitu:
Y = bl + aKualitas Pelayanan + e
Berdasarkan hasil analisis jalur yang dilakukan pada tabel
unstandarized coefficient diperoleh persamaan | sebagai berikut:
Y = 15,532 + 0,064 + e
Persamaan diatas dapat dijelaskan sebagai berikut:
o Konstanta sebesar 15,532
Apabila variabel kualitas pelayanan tetap dan tidak berubah
maka kepuasan bernilai positif.
o Koefisien regresi kualitas pelayanan (X) sebesar 0,064
Nilai positif tersebut menunjukkan bahwa jika ada
peningkatan kualitas pelayanan maka dapat meningkatkan

kepuasan konsumen.

Dari uraian diatas maka dapat disimpulkan bahwa kualitas

pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen



Persamaan 2
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Koefisien Determinasi dari Hasil Regresi Kedua

Tabel 4.19

Hasil Model Summary H2 Persamaan |1

Model Summary

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
|| 1 .5982 .357 .343 2.095

La Predictors: (Constant), Kepuasan Konsumen, Kualitas Pelayanan

e

r: Hasil Pengolahan Data Primer

Besarnya nilai R Square yang terdapat pada tabel diatas

adalah sebesar 0,357 , hal ini menunjukkan bahwa 35,7% variabel

loyalitas konsumen dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan dan

kepuasan konsumen.

Sementara sisanya 64,3% merupakan

kontribusi dari variabel-variabel lain yang tidak dimasukkan dalam

penelitian. Sementara untuk nilai e2 = v (1-0,357) = 0,802. Dengan

demikian diperoleh diagram jalur model struktur Il sebagai berikut

Gambar 4.3

Persamaan 2

|

0,483
_ litas Loyalitas
@ L@?é\pz?nan (X) Konsumen (Y)
— /’l
7
N 0,141 0281
\ el1¥0,98 7
\JI Kepuasan

Konsumen (Z2)




Uji Signifikansi Simultan Untuk Persamaan Regresi Yang

Kedua

Tabel 4.20

Hasil Coefficients Persamaan 2

Coefficients?
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Model Unstandardized Standardized T Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 1.549 2.779 .558 .579
Kualitas Pelayanan 278 .050 .483 5.564 .000
Kepuasan Konsumen 371 111 .291 3.349 .001
a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen
Sumber: Hasil Pengolahan Data Prime
Berdasakan output persamaan Il pada tabel diatas
menunjukkan standarized coefficients beta kualitas

pelayanan sebesar 0,483 dan kepuasan konsumen sebesar 0,291.
Sedangkan nilai signifikansi variabel kualitas pelayanan (X) =
0,000 dan kepuasan konsumen (z) = 0,001 lebih kecil dari 0,05.
Dapat disimpulkan bahwa regresi model Il yaitu variabel kualitas
pelayanan (X) dan kepuasan konsumen (Z) secara individu
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen
(Y).

Sehingga diperoleh persamaan regresi model 11 yaitu:

Y = b2 + bKualitas pelayanan + bKepuasan konsumen + e
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Berdasarkan hasil analisis jalur yang dilakukan pada tabel

unstandarized coefficient diperoleh persamaan Il sebagai berikut:

Y =1549+0,278 + 0,371 +e

Persamaan diatas dapat dijelaskan sebagai berikut:

o Konstanta sebesar 1.549
Apabila variabel kepuasan konsumen tetap dan tidak
berubah maka loyalitas konsumen bernilai positif.

o Kaoefisien regresi kepuasan konsumen (Z) sebesar 0,371
Nilai positif tersebut menunjukkan bahwa jika ada
peningkatan kepuasan konsumen maka dapat meningkatkan

loyalitas konsumen

Tony Wijaya mengatakan suatu variabel dapat dikatakan
sebagai variabel intervening jika hubungan tidak langsung lebih
besar dari hungan langsung. Besarnya hubungan tidak langsung
0,141 x 0,291 = 0,041. Sedangkan hubungan langsung bernilai
0,048. Sehingga dapat disumpulkan bahwa kepuasan konsumen
bukan sebagai variabel mediasi.

Menurut Baron dan Kenny (1986), suatu variabel disebut
variabel intervening jika variabel tersebut ikut mempengaruhi
hubungan antara variabel prediktor (independen) dan variabel

criterion (dependen).
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Pendapat diatas dapat dibuktikan dengan prosedur yang
dikembangkan oleh Sobel (1982) dengan uji sobel (Sobel Test).
Dimana variabel dikatakan intervening apabila thiung lebih besar

dari tranel. Berikut perhitungannya:

Vb2Sa? + a?Sh? + Sa2Sh?

Sab  =,/(0,371)2(0,048)Z + (0,064)2(0,111)2 + (0,048)%(0,064)?

= /(0,00032) + (0,00051) + (0,000009)

=y/0,00083
=0,02897
Berdasarkan hasil diatas maka selanjutnya menentukan thitung

dimana

ab

Thitung :ﬁ

~ (0,064)X(0,371)
B 0,02897

0,02374
"~ 0,02897

=0,81947

Ttabel =(90) 0,207
Dari hasil uji sobel diatas maka dapat disimpulkan bahwa
kepuasan konsumen memperantarai hubungan kualitas pelayanan
terhadap loyalitas konsumen. Maka hal tersebut membuktikan

bahwa H2 diterima dan HO ditolak.



C.

Koefisien Determinasi

Tabel 4.21

Koefisien Determinasi

Model Summary®

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 .5242 .275 .266 2.214

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan

b. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen
Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer
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Pengukuran tersebut digunakan untuk menilai kebaikan model

dari persamaan regresi dengan memberi persentasi variasi total

dalam variabel terikat yang dijelaskan oleh variabel bebas.

Berdasarkan hasil output tabel diatas menjelaskan besarnya nilai

kolerasi atau hubungan ( r ) yaitu sebesar 0,524. Dari output

tersebut diperoleh koefisien determinasi (r?) sebesar 0,275, yang

berarti bahwa kualitas pelayanan jemput paket gratis mampu

menjelaskan secara langsung terhadap loyalitas konsumen adalah

sebesar 27,5% dan sisanya variabel lain yang tidak diteliti.
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BAB V
PEMBAHASAN
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui: (1) pengaruh kualitas

pelayanan jemput paket gratis terhadap loyalitas konsumen PT Pos
Indonesia (persero) UPT Sidoarjo, (2) pengaruh kualitas pelayanan jemput
paket gratis terhadap loyalitas konsumen dengan kepuasan sebagai
variabel interveing PT Pos Indonesia (persero) UPT Sidoarjo. Pembahasan

masing-masing tujuan disajikan sebagai berikut:

. Pengaruh langsung kualitas pelayanan jemput paket gratis terhadap
loyalitas konsumen di PT Pos Indonesia (persero) UPT Sidoarjo.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan secara
langsung memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas
konsumen PT Pos Indonesia (persero) UPT Sidoarjo. Dibuktikan dengan
nilai koefisien kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen sebesar
0,302 dan nilai signifikansinya kurang dari 0,05 sebesar 0,000. Sehingga
hipotesis yang berbunyi kualitas pelayanan secara langsung berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen diterima (H1 diterima
dan Ho ditolak).

Dari hasil penelitian yang dilakukan ditemukan bahwa loyalitas
konsumen terhadap PT Pos Indonesia (persero) UPT Sidoarjo terbentuk
karena bukti langsung (tangible) yang baik seperti fasilitas fisik diantaraya
ruang tunggu, sofa/kursi, meja loket, meja customer service) yang baik, PT

Pos sidoarjo memiliki armada yang memadai, karyawan yang
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berpenampilan rapi dan sopan, serta memiliki agen yang tersebar luas di
kota Sidoarjo.

PT Pos Indonesia (persero) memiliki kehandalan (reliability) yang
baik seperti melakukan penjemputan paket secara cepat dan tepat waktu,
jangkauan akan pengiriman sangat luas, tanggap dan perhatian atas
keluhan konsumen, serta mampu menjaga barang yang dikirim. Daya
tanggap (responsiveness) yang dilakukan PT Pos meliputi memberikan
kemudahan pelayanan dalam akses pengiriman paket serta tidak
membiarkan konsumen menunggu terlalu lama pada saat proses
penjemputan.

Selain hal tersebut jaminan (assurance) dan empati (empathy) yang
dimiliki PT Pos Indonesia (persero) UPT Sidoarjo yakni memberikan
jaminan atas kehilangan maupun kerusakan barang yang dikirimkan,
memberikan informasi sejelas mungkin yang sekiranya mudah untuk
difahami, merespon baik atas permintaan maupun keluhan konsumen dan
memberikan perhatian secara personal.

Dalam hal ini dapat diartikan bahwa semakin baik kualitas
pelayanan sebuah perusahaan dipandang oleh lonsumen maka loyalitas
konsumen yang terbentuk juga akan semakin tinggi, begitupula
sebaliknya, apabila kualitas pelayanan perusahaan menurun maka loyalitas
konsumen pun juga ikut menurun.

Loyalitas konsumen merupakan tujuan utama yang diupayakan

oleh pemasar, dimana loyalitas yang didapatkan sesuai dengan yang
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diharapkan maka dapat dipastikan perusahaan akan meraih keuntungan
tersendiri. Banyak faktor yang mempengaruhi loyalitas konsumen salah
satunya yakni kualitas pelayanan (customer satisfaction) merupakan aspek
utama dalam rangka mempertahankan bisnis dan memenangkan
persaingan.”

Menurut supranto, kualitas pelayanan merupakan take line bagi
penyedia jasa yang mana harus dikerjakan dengan baik. ketika produk
yang tidak tampak sulit akan dibedakan, maka kunci keberhasilannya
terletak pada penambahan nilai jasa pada tingkat pelayanan yang baik serta
peningkatan kualitas produk seperti memberikan layanan jemput paket
gratis yang dilakukan oleh PT Pos Indonesia (persero) UPT Sidoarjo.

Kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen harus
memiliki fungsi dimana fungsi tersebut lebih memberikan kepuasan yang
maksimal, oleh karena itu memberikan pelayanan harus dilakukan sesuai
dengan dungsi pelayanan. Seperti yang dilakukan PT Pos Indonesia
(persero) UPT Sidoarjo yakni layanan jemput paket gratis. Hal tersebut
merupakan salah satu jenis pelayanan yang mempermudah konsumen agar
tidak lagi bersusah payah keluar rumah untuk mengirim barang atau paket
yang akan dikirimkan.

Berdasarkan penelitian ini maka kualitas pelayanan memiliki peran
penting dalam membentuk suatu persepsi umum yang nantinya akan

mempengaruhi tingkat loyalitas konsumen terhadap perusahaan.

> Fandi Tjiptono, Pemasaran Jasa, CV. Andi Offset: Yogyakarta, 2004, HIm 63
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Dabholkar et al (2002), menyatakan bahwa kualitas pelayanan
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dalam
hal ini hasil penelitian mendukung penelitian sebelumnya yang sudah
dilakukan oleh Erlita Meike Wijaya (2011) tentang pengaruh kualitas
pelayanan terhadap loyalitas konsumen dengan kepuasan konsumen sebagai
variabel intervening (studi pada Waterpark Semawis Semarang) hasil penelitian
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan secara langsung mempunyai
pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen.

Pengaruh secara tidak langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas
konsumen dengan kepuasan sebagai variabel intervening.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan jemput
paket gratis secara tidak langsung berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas konsumen dengan kepuasan sebagai variabel
intervening. Dapat dibuktikan bahwa nilai koefisien kualitas pelayanan
dalam persamaan 2 sebesar 0,278 juga nilai signifikansinya 0,000 dan
kepuasan bernilai sebesar 0,371 taraf signifikansi 0,001. Sehingga
hipotesis yang berbuni terdapat pengaruh tidak langsung yang positif dan
signifikan antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen dengan
kepuasan sebagai variabel intervening diterima (H2 diterima dan HO
ditolak).

Tony wijaya mengungkapkan dimana variabel dikatakan sebagai
variabel intervening apabila nilai secara tidak langsung lebih besar

daripada pengaruh langsung. Dibuktikan dengan nilai koefisien beta
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pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen
pada persamaanl sebesar 0,141 dan pengaruh tidak langsung kepuasan
konsumen terhadap loyalitas konsumen pada persamaan2 sebesar 0,291.
Sehingga 0,141 x 0,291 = 0,041 sedangkan pengaruh langsung kualitas
pelayanan terhadap loyalitas konsumen pada persamaan2 sebesar 0,483.
Sehingga dibuktikan menurut tony wijaya bahwa kepuasan bukanlah
sebagai variabel intervening karena pengaruh tidak langsung lebih kecil
daripada pengaruh langsung.

Hal tersebut dapat dibuktikan dengan pengujian sobel test untuk
membuktikan kembali apakah benar kepuasan konsumen sebagai variabel
intervening atau bukan. Dalam hal ini dasar pengambilan keputusannya
yakni apabila thitung lebih besar daripada twner maka dibuktikan variabel
tersebut dikatakan variabel intervening.

Hasil pengujian sobel test yang dikembangkan oleh sobel terlihat
pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan jemput paket gratis terhadap
loyalitas konsumen yang dimediasi kepuasan konsumen, menunjukkan
bahwa nilai thiung lebih besar dari nilai twbe. Dimana nilai thiwng Sebesar
0,81947 sedangkan twaner Sebesar 0,207, maka penelitian ini berhasil
membuktikan hipotesis kedua yang menyatakan bahwa “Kualitas
pelayanan secara tidak langsung berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas konsumen dengan kepuasan sebagai variabel intervening

di PT Pos Indonesia (persero) UPT Sidoarjo”.
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Dari hasil penelitian yang dilakukan ditemukan bahwa loyalitas
konsumen PT Pos Indonesia (persero) UPT Sidoarjo terbentuk karena
secara tidak langsung kepuasan konsumen ikut serta dalam
meningkatkannya. Seperti secara keseluruhan pelayanan PT Pos Indonesia
(persero) UPT Sidoarjo memuaskan dan sudah memenuhi apa yang sudah
diharapkan oleh konsumen serta mempunyai jenis pelayanan jemput paket
gratis lebih baik dibandingkan kompetitor lainnya.

Menurut Lovelock dasar bagi konsumen itu setia pada suatu
produk terletak pada kepuasan pelanggan, dimana kualitas pelayanan
menjadi input utamanya. Konsumen yang puas atau bahkan sekedar
menyenangi pelayanan yang diberikan maka cenderung menjadi
pendukung loyal perusahaan. Sehingga dapat dikatakan kepuasan juga
mempunyai peran penting dalam membentuk loyalitas konsumen.

Hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang sudah
dilakukan oleh Irvan Hartono (2014) tentang pengaruh gaya
kepemimpinan transaksional terhadap kinerja karyawan dengan kepuasan
kerja sebagai variabel intervening (studi pada CV. Timur Jaya Lumayang)
hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kepuasan kerja menjadi
variabel intervening dalam pengaruh gaya kepemimpinan transaksional

terhadap kinerja karyawan.
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BAB VI
PENUTUP
A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil pembahasan analisis data melalui pembuktian
hipotesis pada permasalahan yang diangkat mengenai pengaruh kualitas
pelayanan jemput paket gratis terhadap loyalitas konsumen dengan
kepuasan sebagai variabel intervening (studi pada PT Pos Indonesia
(persero) UPT Sidoarjo), maka penelitian ini menyimpulkan bahwa kedua
hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini semuanya diterima. Adapun
kesimpulan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Kualitas pelayanan jemput paket gratis secara langsung berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas konsumen PT Pos Indonesia (persero) UPT
Sidoarjo. Hal ini berarti semakin baik kualitas pelayanan maka semakin tinggi
loyalitas konsumen jasa pengiriman paket PT Pos Indonesia (persero) UPT
Sidoarjo.

2. Kualitas pelayanan jemput paket gratis secara tidak langsung berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen dengan kepuasan
konsumen sebagai variabel intervening. Hal tersebut dibuktikan dari
koefisien regresi sebesar 0,291 dengan tingkat signifikansi 0,001 dan hasil
sobel test yang membuktikan bahwa nilai thiwung 0,81947 lebih besar daripada
trabel 0,207

B. Saran
Berdasarkan hasil penelitian, pembahsan dan kssimpulan yang diperoleh,

maka saran yang dapat diberikan sebagai berikut.
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1. Bagi Akademis
Hasil penelitian ini dapat dipakai sebagai acuan bago peneliti
selanjutnya  untuk  mengembangkan penelitian ini  dengan
mempertimbangkan variabel-variabel lain diluar variabel yang sudah
diteliti dalam penelitian ini, seperti kepercayaan konsumen, strategi
harga, minat beli dan lain-lain.

2. Bagi Instansi
Diharapkan pihak PT Pos Indonesia (persero) UPT Sidoarjo mampu
meningkatkan kualitas pelayanan jemput paket gratis, dengan cara
meningkatkan keahlian dan keterampilan dalam melayani pelanggan
secara cepat dan tepat waktu. PT Pos Indonesia (persero) UPT Sidoarjo
diharapkan supaya dapat mengarahkan para staf dan karyawan agar
dapat memberikan perhatian perhatian tulus dan bersifat individu atau
pribadi kepada para pelanggan guna untuk memahami apa yang
diinginkan pelanggan dan tidak membiarkan pelanggan menunggu
lama. Selain itu, para pegawai khususnya tim Power Orange
diharapkan mampu memberikan kemudahan pelayanan dalam akses
penjemputan paket. langkah tersebut diharapkan dapat meningkatkan
kepuasan serta loyalitas konsumen PT Pos Indonesia (persero) UPT
Sidoarjo dimasa yang akan datang.

3. Penelitian Selanjutnya
Peneliti selanjutnya berupaya mengembangkan penelitian ini dengan

meneliti faktor lain yang dapat mempengaruhi loyalitas konsumen,
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misalnya citra merek, kualitas produk, word of mouth. Peneliti
selanjutnya juga dapat menggunakan metode lain dalam meneliti
loyalitas konsumen, misalnya melalui wawancara mendalam kepada
konsumen, sehingga informasi yang didapatkan lebih bervariasi dan

akurat daripada angket yang sudah tersedia jawabannya.
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