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ABSTRAKSI

Perubahan paradigma bisnis yang dulunya berorientasi pada produk-procluk terutqt.ta
produk unggulan menjadi pandangan yang terfokus pada pelanggan, telah banyak merubah pandangan
manaiemen tentang perlunya sualu konsep suatu bisnis yang ideal, sehingga perlu mengemba,gkan sebuah
model sebagai acuqn untuk penyempurnakan yang berkelanjwan. Menfierikan kepuasan kepada
pelanggan merupakan salah satu usaha yang harus dilakukan., karena pelanggan yang puos selain
melakukan pengiriman ulang (loyal) iuga memberikan rekontendasi kepada orang lain tentang apa yang
telah mereka terima selama ini. Populasi dan satnpel yang digunakan dalam penelitian ini adalah
pelanggan yqng menggunakan jasa pengiriman paket cti PT. Pos Indonesict Sentarang 50000 sejumlah 200
responden. Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan kuesioner
dengan menggunakan skala Likert 5 point dari sangat tic{ak serujtt sampai clengan sangat seruju. Alat
analisis yang digunakan adalah Structural Equation Modeting (SEM dengan mengElunakan tluct telcnik
analisis yaitu Analisis Faktor Konfirmatori ( Confirntatory Factor Analysis ) dun Regression Weight pada
SEM,

Hasil analisis data menunjukkan bahwa ticlak semua hipotesis dapat diterima, hal ini
membuktikan bahwa tidak semua variabel yang diuji berpengaruh tangsing terltadip kepuasan pielanggan.
Kualitos pelayanan dalam analisis ini menunjukkan adinyo pungorri yorg tignifrkan dingan"irtai
Critical Ratio (CR ) : 2,202 atau nilai CR > 2,0 yang berarti sentakin tinggi kuilttas pelayanan yang
diberikan semakin tinggi pula tingkat kepuosan pelanrggan pengguna jasa-pengiriman-paket. faiianit
kualitas produk menuniukkan tidak adanya pengaruh yaig sigiirtEin deigan iitol cn : -b,glz atau nilai
cR < 2,0 , artinya baik buruknya dan beraneka ragamnya kuaritas produk )tang diberikan oleh pr. pos
Indonesia Sematang 50000 tidak akan nteningkatkan kepuasan yorg ,rrika dirasakan, I/ariabel
Kepuasan pelanggan menuniukkan adanya kubungan yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan
dengan nilai CR : 2,573 atau nilai CR > 2,0 ,, dengan kata lain semakin tinggi tingkat tepiian
pelanggan maka akan meningkat pula pengirirnan ulang yang akan dilakukan ( Ioyatiias ) aian tercipta.

PENDAHULUAN

PT, Pos Indonesia Semarang 50000
merupakan perusahaan jasa pengiriman yang
salah satunya berdasarkan azas kepercayaan,
maka kualitas produk fiasa) dan pelayanan
menjadi faktor yang sangat menentukan
keberhasilan perusahaan ini, yang
dipengaruhi oleh ; Faktor manusia (karyawan)

sistem, tehnologi dan keterlibatan pelanggan
yang diharapkan memberi kontribusi terhadap
kualitas produk (asa) dan pelayanan.
(ljiptono, 2001). Kualitas pelayanan
memberikan suatu dorongan kepada
pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan
yang kuat dengan penyedia jasa. (pT. pos
Indonesia Semarang 50000)
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Disamping melakukan perbaikan
kualitas produk fiasa) dan pelayanan PT, Pos

* Indonesia Semarang 50000 perlu pula
'diketahui keinginan-keinginan dan
kebutuhan-kebutuhan pelanggan. Dengan
perbaikan kualitas produk (asa) dun
pelayanan diharapkan bisa memberi kepuasan
kepada pelanggan. Pelanggan yang puas
cenderung akan loyal terhadap PT. Pos
Indonesia Semarang 50000. Karena loyal
akan mengakibatkan perubahan sikap
pelanggan dan akan mendatangkan
keuntungan bagi PT. Pos Indonesia Semarang
50000. Maka harus mengetahui keinginan dan
kebutuhan pelanggan saat ini, karena kalau
sampai terjadi pelanggan tidak puas terhadap
produk fiasa) dan pelayanan yang diberikan
oleh PT. Pos Indonesia Semarang 50000,
maka pelanggan akan mencari penyedia jasa
pengiriman lain, yang dapat memberikan
fasilitas dan pelayanan yang lebih baik
(seperti ; TIKI (Titipan Kilat), DHL, dan
masih banyak perusahaah-perusahaan jasa
pengiriman swasta lainnya.

Ada dua faktor utama yang
mempengaruhi kualitas produk (asa) yaitu
jasa yang diharapkan (expected service) dan
jasa yang dipersepsikan Qterceived service)
(Parasuraman, et.al. 1985). Implikasinya
adaiah bahwa baik buruknya kualitas produk
(asa) tergantung pada kemampuan penyedia
jasa dalam memenuhi harapan pelanggannya
secara konsisten. Hal ini menunjukkan bahwa
kepuasan konsumen sangat tergantung
dengan perasaan atau kesan terhadap suatu
produk. Sedang Kotler (2000) menyatakan
bahwa kepuasan adalah perasaan
menyenangkan seseorang atau kekecewaan
dari membandingkan hasil produk yang
ditawarkannya dengan yang diterima.

TINJAUAN PUSTAKA

Kualitas Produk
Kualitas produk di definisikan wujud

total dan karakteristik produk yang memiliki

kemampuan untuk memuaskan atau
memenuhi kebutuhan. Kotler (2000 : 17)
menyatakan bahwa konsep produk adalah
untuk menangani pelanggan akan kelebihan
produk yang ditawarkan menyangkut masalah
kualitas, penampilan dan inovasi.

Kualitas adalah keseluruhan ciri serta
sifat dari suatu produk yang berpengaruh
untuk memuaskan kebutuhan yang
dinyatakan atau tersirat ( Kotler,1997 ).
Dalam hubungannya dengan kepuasan
konsumen kualitas yang berorientasi pada
pelanggan adalah jika kualitas suatu produk
atau jasa dapat memenuhi atau melebihi
harapan pelanggan. Perhatian terhadap
sejumlah komponen kualitas telah banyak
merubah fokus manajemen pemasaran pada
persoalan - persoalan kualitas produk/jasa
(Rust, Zahorik & Keiningham 1995) serta
kerja tim dan kerjasama antar - fungsional (
misalnya, Hutt 1995). Sekarang ini kualitas
dipandang sebagai cara yang efektif untuk
strategi kompetetif berbasis diferensiasi (
Jacobson & Aaker 1987;Philips, Chang &
Buzzell 1983). Dalam hal ini banyak
perusahaan yang menggunakan TeM serta
menerapkan strategi - strategi kualitas untuk
meningkatkan kinerja bisnis (Bounds, yorks,
Adams & Ranney 1994; Powell 1995).

Hedvall dan Peltschik, (1989)
membagi dimensi kualitas jasa menjadi dua
yaitu : Willingness and ability to serve
(kemauan dan kemampuan untuk melayani)
dan physical and psychological access (akses
fisik dan psikhologis). Dengan demikian
maka kualitas yang diharapkan harus sesuai
dengan kebutuhan pelanggan, karena
(Wyckof dalam Lovelock, 19S8) kualitas jasa
adalah tingkat keunggulan yang diharapkan
dan tingkat keunggulan tersebut untuk
memenuhi keinginan pelanggan. Ada dua
faktor utama yang mempengaruhi kualitas
jasa dilihat dari perspektif pelanggan yaitu
expected service dan perceived service.
Parasuraman, et.al, (19S5 ) menyatakan

apabila jasa yang diterima atau
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dirasakan Qterceived service) sesuai dengan
yang diharapkan (expected service), maka
kualitas jasa yang dipersepsikan baik dan
memuaskan. Jika jasa yang diterima
melampaui harapan pelanggan, maka kualitas
jasa" dipersepsikan sebagai kualitas yang
ideal. Sebaliknya jika jasa yang diterima iebii
rendah daripada yang diharapkan, maka

Adanya kesalahan anggapan tentang
keberhasilan perusahaan yang

produk/jasa baru yang berkualitas tinggi;
Proses manajemen persediaan yang meliputi
pengembangan dan pengelolaan tingkat
persediaan; Proses peneriman pesanan sampai
perolehan. tagihan dimana kegiatan ini
menangani penerimaan dan persetujuan
pesanan, pengiriman barang tepat waktu dan
menagih pembayaran; sedangkan yang
terakhir adalah Proses pelayanan pelanggan
dimana kegiatan ini untuk mempermudah
pelanggan menghubungi pihak pihak
perusahaan dan mendapatkan pelayanan,
jawaban dan penyelesaian masalah yang cepat
dan memuaskan,

Beberapa definisi yang dikemukakan
diatas maka kualitas pelayanan merupakan
suatu keharusan bagi suatu perusahaan untuk
memberikan kualitas yang tinggi dan
pelayanan ya-ng prima untuk mencapai tujuan
yaitu pelanggan yang puas dan setia
berdasarkan persepsinya atas kecepatan
pelayanan yang diberikan, kemudahan dalam
pelayanan dan ketersediaan, sehingga kualitas
pelayanan dipengaruhi oleh kecepatan
pelayanan, kemudahan pelayanan dan
ketersediaan tenaga, Jika anggapan terhadap
hal tersebut memenuhi harapan pelanggan,
maka kualitas pelayanan dianggap baik.
Sehingga dengan meningkatnya kualitas
pelayanan yang semakin baik maka kepuasan
pelanggan bisa dicapai dan pembelian ulang
akan semakin sering dilakukan pelanggan.

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan konsumen dapat
didefinisikan sebagai tanggapan konsumen
atas penilaian suatu produk atau pelayanan,

Iang mana dapat memberikan tingkat
hubungan konsumsi yang menyenangkan (
Zeithaml dan Bitner, 2000). Hal ini
menunjukkan bahwa kepuasan konsumen
sangat tergantung dengan perasaan atau
kesan pelanggan terhadap suatu produk.
Kotler (2000) menyatakan bahwa kepuasan
adalah perasaan menyenangkan seseorang

kualitas jasa dipersepsikan buruk. Sehingga
baik tidaknya kualitas jasa tergantung pada

-.,. kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi
"l.':- . harapan pelanggannya secara konsisten.

Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan adalah kinerja
yntuk mencapai kepuasan dan ikatan. Tujuan
keseluruhan bisnis adalah menghasilkan
pelanggan yang puas dan setia yang akan
terus meqjalin bisnis dengan perusahaan,
Oleh karena itu memberikan kualitas produk
yang tinggi dan pelayanan yang prima adalah
suatu keharusan apabila ingin mencapai
tduan pelanggan yang puas dan setia/loyal
(Richard,2002).

Lovelock dan piercy, ( 2002 )
mendefinisikan pelayanan adalah kegiatan
atau kinerja untuk menciptakan keuntungan
pelanggan dengan memberikan perubahan
yang bisa diterima oleh pelanggan.
Sedangkan untuk memperoleh hal teriebut
menurut Zeithani dan Bitner, (2000)
pelayanan pelanggan adalah pelayanan yang
dimunculkan untuk mendukung inti proOul
perusahaan.

menggantungkan pada keberhasilan setiap
divisi seringkali menghambat pemberian
pelayanan pada pelanggan yang berkualitas
(Kotler;1997). Untuk menghilangkan
hambatan tersebut perlu adanya penekanan
pada proses bisnis inti yang lebih lancar
dimana hal tersebut mencakup : proses
realisasi produk yang mencakup kegiatan
penelitian, pengembangan dan peluncuran
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atau kekecewaan dari membandingkan hasil
produk yang ditawarkan hubungannya dengan
yang diterima.

Kotler,(2000) rnemberikan
pengertian bahwa pelanggan bukanlah
seseorang yang menolak atau menerima
karena tak seorangpun dapat mengatasi
argumen pelanggan. Pelanggan adalah orang
yang ingin memperoleh apa yang dia
inginkan, oleh karena itu usaha kita adalah
bagaimana meraih keuntungan bersama dapat
dicapai,

Dalam mernbangun kepuasan
konsumen Kotler (1997) dapat dicapai
melalui kualitas produk, pelayanan dan nilai,
Seiring dengan hal tersebut maka dalam
penelitian ini untuk membangun kepuasan
pelanggan akan dilihat dari tiga hal, pertama
kualitas dimana kualitas dapat diperoleh dari
persepsi pelanggan atas kualitas produk /jasa
yang diharapkan oleh pelanggan, secara
sederhana Richard, (2002) mendefinisikan
kualitas adalah apapun yang oleh pelanggan
dianggap mutu.

Laurent . (2000 : 87 ) menyatakan
bahwa kepuasan pelanggan adalah pusat
utama konsep pemasaran, oleh karena itu
pernyataan ini mengacu pada kepuasan
menyeluruh, perencanaan pemasaran dan
program insentif yang tujuan utamanya
adalah target kepuasan dan komunikasi
pelanggan untuk mencapai kepuasan
pemasaran internasional. Biasanya seorang
pelanggan sangat memperhatikan kualitas
pelayanan dimana kualitas pelanggan adalah
kualitas pelayanan, kesetiaan pelanggan,
penilaian pelanggan terhadap penyampaian
pelayanan pelanggan , dan kualitas pelayanan
tersebut menurut Sureshcandar (2002) ada
lima faktor yaitu : 1) Inti pelayanan; 2) Unsur
penyampaian pelayanan; 3) Sistematika
penyampaian pelayanan; 4) Wujud
pelayanan; 5) Tanggung jawab sosial.
Loyalifas Fetranggan

Fitzsimmons dan Fitzsimmons,
(2000) untuk mempertahankan loyalitas
pelanggan maka perlu memperhatikan unsur-
unsur seperti; ketersediaan, konvensi,
ketergantungan, personality, harga, kualitas,
reputasi, keamanan, kecepatan. Loyalitas
pelanggan pasti ditujukan pada obyek
tertentu. Obyek yang dimaksud adalah merek
atau atribut lain yang melekat pada produk.
Tetapi, atribut lain seperti kualitas, kemasan,
warna dan sebagainya jarang digunakan oleh
pelanggan sebagai obyek loyal, dan tentunya
akan menjadi lebih sulit pengukurannya.
Merek dianggap lebih lazim dan lebih banyak
menjadi obyek loyal karena dianggap sebagai
identitas produk atau perus ahaan yang lebih
mudah dikenali oleh pelanggan. Jika seorang
pelanggan menggunakan atribut lain sebagai
obyek loyal, pada akhirnya juga akan
dikaitkan dengan merek favoritnya
(Dharmmesta, 1999),

Westbrook, (1987) pengalaman
yang bersifat emosional dan kepuasan
mendasari sikap yang cukup tinggi terhadap
penawaran seseorang, maka selain sebagai
pembeli ulang juga akan memberikan pujian.
Dari merujuk hal tersebut pengalaman dan
emosional yang baik merupakan suatu
persepsi konsumen. Persepsi yang baik dapat
meningkatkan loyalitas yang mana memiliki
indikator pada pembelian ulang.

Beberapa penelitian tentang
loyalitas misalnya hubungan antara loyalitai
dengan penilaian pelanggan ( Kahn, Kalwani,
dan Morrison 1986) dan hubungan loyalitas
dengan karakteristik konsumen dalam
k_onteks segmentasi ( Frank 1967),
Kebanyakan hubungan tentang loyalitas
menyangkut masalah merk atau loyalitas
merk yang dapat meningkatkan pembelian
ulang ( Day 1969; Jacoby dan Olson lg70).

KERANGKA PIKIR

Untuk memudahkan arah penelitian
yang akan dilakukan perlu dibuat kerangka
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pikir, yang dapat digunakan untuk membuat
kerangka kerja analisis. penelitian ini
obyeknya adalah PT. pos Indonesia Semarang

50000, dengan kerangka pikir sebagai berikut

Gambar 1.

Kerangka Pikir

METODOLOGI

Populasi dalam penelitian ini adalah
semua orang yang menggunakan jasa
pengiriman paket di kantor Fos Semarang
50000 tanpa membedakan jenis kelaminnyi
Karena populasi penelitian ini terdiri dari
berbagai obyek yang berbeda , sehingga perlu
dilakukan sampling dengan cara insidintal
sampling, yaitu dengan penentuan jumlah
subyek yang dapat dipilih bagi yang telah
melakukan pengiriman paket. Menurut
Ferdinand, ( 2002 : 48 ), bahwa dengan
menggunakan Structural Equation Modeling I
SEM dipakai sampel dengan jumlah minimal
100 sampel, karena jika ukuran sampel besar
yaitu antara 400-500 maka metode menjadi

sangat sensitif. Sedangkan Untuk penyebaran
kuesioner dilakukan dengan cara- proporsive
insi.dental sampling, dengan tahapan iebagai
berikut :

Adapun teknik pengumpulan data
dalam penelitian ini adalah dengan kuesioner,
dimana menurut Supranto, ( 19gl) adalah
suatu daftar pertanyaan yang akan ditanyakan
langsyng kepada responden ( obyek
penelitian) yang terdiri dari baris-baris dan
kolom-kolom pertanyaan untuk diisi dengan
jawaban - jawaban yang dipertanyakan.

Dalam penelitian ini perlu juga
dilakukan uji validitas, yaitu minunjukkan
sejauhmana suatu alat pengukur dalam
kuesioner dapat mengukur apa yang ingin
diukur ( Singarimbun , t9B7 : l2a).-Uji ini

Loyalitas
Pelanggan

Kualitas
Produk
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berguna untuk mengetahui sejauh mana
kecermatan dan ketepatan suatu alat ukur
dalam melakukan fungsi ukurnya. Dalam
pengujian ini pertanyaan tersebut apakah
sudah sesuai dengan data yang dimaksud
dalam pengukuran tersebut. Untuk
memperoleh koefisien validitasnya dilakukan
dengan mengkorelasikan skor yang diperoleh
pada tiap item dengan skor total dari masing-
masing atribut. Teknik korelasi yang
digunakan adalah korelasi Product Moment.
Hasilnya harus signifikan jika koefisien
korelasinya tinggi maka hal itu menunjukkan
kesesuaian antia fungsi item dengan fungsi
ukur secara keseluruhan, yang berarti
instrumen ini valid. Selain itu kuesioner juga
diuji dengan uji reliabilitas yaitu indeks yang
menunjukkan sejauh mana suatu alat
pengukur dalam hal ini kuesioner dapat
dipercaya atau diandalkan, ( Singarimbun,
t987 : 140) Uji ini juga disebut uji

Sumber : data primer yang diolah

kehandalan untuk mengetahui sejauh mana
konsistensi hasil pengukuran bila pengukuran
dilakukan lagi terhadap subyek yang sama, (
Azwar,2000:76).

Teknik uji reliabilitas yang
digunakan adalah teknis analisis Alpha
Cronbach, yang menunjukkan reliabilitas,
konsistensi internal dan homogenitas antar
butir dalam variabel yang diteliti. Suatu
kuesioner dikatakan reliabel apabila
mempunyai alpha lebih besar dari 0,5 (
Azwar,2000 :147).
Sedangkan Ferdinand ( 2002 )
mengemukakan untuk penelitian eksploratori,
reliabilitas yang sedang antara 0,5 - 0,6 sudah
cukup justifikasi bagi sebuah hasil penelitian.
Penelitian ini menggunakan skala Likert I s/d
5 yaitu dari sangat sangat tidak setuju sampai
sangat setuju dengan menggunakan desain
inti pertanyaan sebagai berikut :

Tabel I
Desain Inti Perlanyaan

Variabel Indikator Item pertanyaan

Kualitas
Pelayanan

l) Kecepatan pelayanan Kecepatan pelayanan penyedia jasa dalam membeiikan
memberikan pelayanan kepada pelansgan

2) Kemudahan pelayanan Kemudahan pelayanan yang diberikan oleh penyedia .iisi
kepada pelanggan PT Pos Indonesia Semarane

3) Keamanan Jaminan keamanan pelayanan yang diberikan kepadi
pelanggan terhadap produk sampai tempat tuiuan

Kualitas
Produk

l) Kehandalan Kehandalan produk yang yang diberikan kepada palanggan
oleh penyedia iasa.

2) Keyakinan Keyakinan yang diberikan penyedia jasa bahwa produknya
memiliki beberapa keunggulan

3) Bentuk fisik Bentuk fisik yang berupa prasarana penuqjang yang diberilian
kepada pelanggan oleh penyedia iasa.

Kepuasan
Pelanggan

l) Manfaat Manfaat yang diterima pelanggan atas pelayanan yang diberikan
oleh penyedia jasa

2) Harapan Harapan yang mereka persepsikan terhadap jasa yang diberikan
oleh penyedia.lasa

3) Kesan Kesan yang bereka terima terhadap pelayanan yang meiaG
terima selama melakukan pengiriman paket

Loyalitas
Pelanggan

l) Komitmen Komitmen pelanggan untuk selalu menggunakan jasa
pengiriman lewat PT Pos Indonesia Semarans

2) Pengiriman ulang Pengiriman ulang yang dilakukan pelanggan untuk melakukan
pengiriman kembali lewat PT Pos Indonesia Semarans

3) Proporsi pengiriman
ulanp

Proporsi pelanggan dalam melakukan pengiriman ulang lewat
PT Pos Indoensia Semarang
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HA$IL PENELITIAN

Dari hasil perhitungan
melalui analisis factor konfirmatori dan
Structural equation modeling, maka
hasil pengukuran telah memenuhi
kriteria goodnes of fit. Dari hasil
pengukuran criteria goodness of fit

seperti : chi-square = 
.41,147;

probabilitas = 0,809; CMIN/DF =
0,823; AGFI = 0,937; GFI = 0,g60;
TLI = 1,065; CFI = 1,000; dan
RMSEA = 0,000, seperti tampak
dalam tabel berikut:

Tabel2
Indeks Pengrij ian Kelayakan structural Equation Modeling

Pengujian Hipotesis I
Hl : terdapat

signifikan
pelayanan
pelanggan.

pengaruh yang
dari kualitas

terhadap kepuasan

Sumber : data primer yang diolah

Dari hasil perhitungan melalui analisis
factor konfirmatori dan Structural
equation modeling, maka hasil
pengukuran telah memenuhi kriteria
goodnes af"fit. .

sesuai model teoritis yang telah
diuraikan pada bab II, maka hasil yang
diperoleh menunjukkan bahwa variabel
kualitas pelayanan mempunyai
pengaruh terhadap kepuasan pelanggan
pengguna jasa pengiriman paket di pT.
Pos Indonesia Semarang 50000. Hal ini
menunjukkan bahwa semakin baik
kualitas pelayanan yang diberikan,
maka semakin meningkat kepuasan
pelanggan yang mereka terima. Hasil
peneiitian ini mendukung pendapat (
Richard, 2002 ) bahwa dengan
memberikan kualitas yang tinggi dan

Setelah dilakukan analisis data
dan pengujian terhadap masing-masing
hipotesis penelitian yang diajukan

Goodness of fit index Cut-off-value Hasil
Analisis

Evaluasi Model

X2-Chi-square

Significancy
RMSEA
GFI
AGFi
CMINiDF
TLI
CF'I

Kecil

> 0.05
< 0.08

> 0.90
> 0.90

<2.00
> 0.95

> 0.95

41,147

0,809
0,000
0,960
0,937
0,823
1,065

1,000

Diharapkan
Kecil
X2 dengan df 5
adalah 104,138
Baik
Baik
Baik
Baik
Baik
Baik
Baik
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pelayanan prima, hal itu *Jtiuai
keinginan dan tujuan pelanggan yang
puas dan setia. Selanjutnya dikatakan
bahwa tujuan dari pengukuran kualitas
dan kepuasan konsumen dengan
memberikan informasi guna
meningkatkan loyalitas konsumen dan
meningkatkan kinerja finansial
perusahaan secara keseluruhan. (Oliver,
1997;).

Parameter estimasi hasil analisis
ini terlihat bahwa indikator,indikator
kualitas pelayanan memiliki nilai
Ioading factor (koefisien l, ) atau
regression weight atau standarized
estimate yang positif dengan nilai
Critical Ratio atau C.R. > 2,0, yaitu
sebesar 2,202 yang artinya bahwa
semakin tinggi tingkat kualitas
pelayanan yang diberikan maka semakin
tinggi pula kepuasan yang diterima
pengguna jasa pengiriman paket.

2. Pengujian Hipotesis 2
H2 : terdapat pengaruh yang

signifikan dari kualitas produk
terhadap kepuasan pelanggan.
Dalam penelitian ini setelah

dilakukan analisis terhadap variabel
terbukti bahwa hipotesis kedua yaitu
kualitas produk tidak mempunyai
pengaruh terhadap kepuasan pelanggan,
Hal ini memiliki arti bahwa kepuasan
pelanggan tidak hanya ditentukan oleh
kualitas produk / jasa yang ditawarkan
oleh PT. Pos Indonesia Semarang
50000, tetapi karena kelebihan yang
dimiliki yaitu dapat menjangkau seluruh
pelosok tanah air dalam memberikan
pelayanan kepada pelanggan.

Parameter estimasi hasil analisis
ini terlihat bahwa indikator-indikator
kualitas produk memiliki nilai loading
factor (koefisien l, ) atau regression
weight atau standarized estimate yang
negatif dengan nilai Critical Ratio

atau C.R. < 2,0. yaitu sebesar -0,912
yang artrnya bahwa antara kualitas
produk dengan berbagai indikatornya
dalam penelitian tidak mempengaruhi
kepuasan seseorang dalam
menggunakan jasa pengiriman paket di
PT. Pos Indonesia Semarang 50000.

3. Pengujian Hipotesis 3

H3 : terdap&
signifikan
pelanggan
pelanggan"

pengaruh yang
antara kepuasan
dengan loyalitas

Hipotesis ketiga menunjukkan
bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh

. secara signifikan terhadap loyalitas
pelanggan pengguna jasa pengiriman
paket. Hal ini menunjukkan bahwa
semakin tinggi tingkat kepuasan yang
mereka rasakan, maka makin tinggi pula
loyalitas pelanggan untuk melakukan
pengiriman ulang dan memiliki komitmen
atas pelayanan yang mereka berikan dan
kepuasan yang mereka rasakan selama ini.
Penelitian ini mendukung apa yang telah
dilakukan oleh Oliver, (1997);
menyatakan bahwa tujuan dari
pengukuran kualitas dan kepuasan
konsumen adalah untuk memberikan
informasi guna meningkatkan loyalitas
konsumen dan meningkatkan kinerja
finansial perusahaan secara keseluruhan.

Parameter estimasi antata kepuasan
pelanggan yang diberikan dengan
loyalitas menunjukkan hasil yang
signifikan dengan nilai C.R. : 2,573
dengan demikian hipotesis 3 dapat
diterima.

Implikasi Manajerial
PT Pos Indonesia Semarang 50000

hendaknya benar-benar memberikan
pelayanan yang berkualitas dengan
memperhatikan kecepatan pelayanan,
kemudahan dan keamanan barang kiriman,
termasuk perbaikan macam-macam produk
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yang dihasilkan untuk dapat unggul dalam
persaingan baik saat ini maupun dalam
menghadapi tantangan global di masa
mendatang. Beberapa aspek yang perlu
mendapatkan perhatian dari pihak manajemen
antara lain;

1. Meningkatkan pelayanan dalam hal nilai
manfaat bagi pengguna jasa pengiriman
khususnya paket, misalnya seorang ingin
kirim paket ke suatu tempat, pelanggan
cukup telepon kemudian diambil petugas
dalam waktu yang tepat.

2. Memberikan harapan sesuai apa yang
dipersepsikan pelanggan yang
menggunakan jasa pengiriman paket,
misalnya; diberikan pengertian bahwa
barang yang dikirimkan tidak akan rusak
dan sampai tempat pada waktunya;

3. Menumbuhkan kesan yang baik dari
pelayanan yang diberikan, misalnya
pegawainya cukup ramah dalam melayani
pelanggan, barang sampai tujuan tepat
waktu, tanpa cacat sedikitpun dan lain
sebagainya

4, Menampilkan warna produk ( ciri )
berbeda dengan produk pesaing seperti
tampilan produk yang ditawarkan,
prosedur penyampaian dan teknologi yang
digunakan dalam melayani dan
menyampaikan kepada konsumen, hal ini
akan menumbuhkan amage bagi
pelanggan bahwa produk pT pos
Indonesia Semarang itu memang bisa
diandalkan.

Disamping itu hendaknya manajemen juga
menghindari hal-hal seperti;
1. Timbulnya komplain pelanggan yang

tidak puas atas pelayanan yang
diterimanya;

2. Adanya antrian pelanggan dalam
memberikan pelayanan;

Beberapa hal tersebut dapat
menjadikan suatu pelayanan akan gagal dan
menjadikan pengguna jasa pengiriman tidak
puas, yang selanjutnya pelanggan akan
mencari penyedia jasa pelayanan yang lain.
Kepuasan yang terpelihara dengan baik, maka
loyalitas akan tercipta dan sesungguhnya
pelanggan yang loyal sangatlah bernilai bagi
PT Pos Indonesia baik saat ini maupun di
masa yang akan datang. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa pelanggan yang
menggunakan jasa pengiriman paket rata_rati
sudah melakukan pengiriman berulang,
artinya pelanggan sebesar itu sudah
menunjukkan loyalitasnya dengan proporsi
pembelian ulangnya yang berbeda-beda. Halini tentu harus dipertahankan, sehingga
mereka akan tetap loyal dan memiliki
komitmen yang tinggi atas pelayanan yang
mereka terima, yang selanjutnya mereka juga
bisa menjadi pengiklan pT pos Indonesia
Semarang 50000 mengingat pesaing jasa
pengiriman paket di Semarang juga cukup
banyak dengan menawarkan 

-berbagai

kemudahan,

KESIMPULAN
Penelitian ini dilakukan dalam upaya

untuk melakukan pengujian terhadap
beberapa konsep mengenai indikatoi-
indikator yang mempengaruhi variabel
kualitas pelayanan, kualitas produk terhadap
kepuasan dan loyalitas pelanggan. Dari hasitl
analisa dan pembahasan atas penelitian ini
dapat di ambil kesimpulan bahwa dari
beberapa hipotesis yang diajukan dalam
penelitian ini menunjukkan tidak semua
hipotesis dapat diterima, kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas
pelanggan, namun kualitas produk tidak
terbukti adanya pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan
dengan memiliki nilai CR { 2,0 yaitu _0,430,
sehingga hipotesis yang mnyatakan bahwa
ada pengaruh antara kualitas produk dan
kepuasan pelanggan di tolak.

a
J.

4.
Kiriman paket sampai tidak tepat waktu;
Hilangnya paket dalam proses pengiriman
kepada konsumen;
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Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini hanya menguji pelanggan
pengguna jasa pengiriman paket di kantor Pos
Semarang 50000. Dengan demikian hasil dan
implikasi manajerial dalam penelitian ini
mungkin tidak sepenuhnya akurat bila
diterapkan baik di Semarang maupun di
daerah lain. Hal ini mungkin diakibatkan
adanya variabel lain di luar model penelitian
yang juga berpengaruh dalam
pengembangan kualitas pelayanan dan
kualitas produk pada kantor Pos - kantor Pos
di daerah lain.

Penelitian di masa datang hendaknya
melakukan replikasi penelitian untuk
pengembangan kualitas pelayanan dan
kualitas produk secara lebih luas. Replikasi
penelitian juga dapat dilakukan pada jenis
industri jasa yang berbeda. Penelitian dengan
menguji dan menambah variabel-variabel
baru yang dipandang mempunyai pengaruh
penting terhadap pengembangan kualitas
pelayanan dan kualitas produk pada industri
jasa yang berbeda dan daerah yang lebih luas
akan menjadi agenda penelitian yang menarik
untuk diteliti lebih lanjut.

Rekomendasi Penelitian Lanjutan

Dari hasil penelitian yang telah
dilakukan terhadap variabel - variabel
kualitas pelayanan dan kualitas produk
dengan berbagai indikatornya, maka dapat
disarankan untuk penelitian lanjut antara lain

Untuk penelitian mendatang sebaiknya
dilakukan pada obyek penelitian yang
berbeda dengan kondisi dan lokasi obyek
yang berbeda pula. Hal ini bermanfaat
untuk pengujian apakah variabel dan
metode yang digunakan juga bisa berlaku
untuk obyek penelitian yang berbeda.

- Dalam penelitian mendatang perlu
diselidiki karakteristik - karakteristik lain
yang berinteraksi dengan kualitas
pelayanan misalnya kualitas pelayanan
hubungannya dengan loyalitas, kualitas
merek terhadap loyalitas.
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