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Pasuruan. 16 Agustus 2023. Pengaruh Kulitas Pelaayanan Dan Kepercayaan
Pelangan Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Pelanggan Di Pt Pos Indonesia (Studi
pada konsumen PT POS INDONESIA di kota Pasuruan)

Di era sekarang ini, dunia pemasaran memasuki reformasi industri 4.0
yang ditandai dengan sebuah peradaban baru berbasis digital yang membawa
perubahan besar dalam dunia bisnnis dan pola belanja masyarakat. Konsumen Kini
beralih dari aktivitas belanja biasa yaitu dengan mendatangi toko diberagam
lokasi (offline) ke belanja online melalui media online yang sangat pesat. Tujuan
penelitian ini adalah untuk mengetahui dan mengukur pengaruh Kkulitas
pelaayanan dan kepercayaan pelangan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan
di pt pos indonesia (studi pada konsumen PT POS INDONESIA di kota
Pasuruan).

Pemilihan sampel dalam penelitian ini menggunakan metode purposive
sampling sebanyak 100 responden dengan kriteria pengguna jasa di PT POS
INDONESIA, konsumen berusia 17 tahun keatas, pelanggan yang sudah
menggunakan jasa pos secara online menggunakan akun atau aplikasi pospay.
Untuk uji statistik dan pengolahan data yaitu menggunakan SPSS 29. Hasil
penelitian ini menunjukan bahwa (1) kualitas pelayanan berpengaruf positif
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. (2) kepercayaan pelanggan berpengaruf
positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan. (3) kualitas pelayanan
berpengaruf positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan. (4) kepercayaan
pelanggan tidak berpengaruf positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan. (5)
kepuasan pelanggan tidak berpengaruf positif signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

Keywords: kualitas pelayanan, kepercayaan, kepuasan dan loyalitas pelanggan



Daftar isi

TANDA PERSETUJUAN PENELITIAN. ..ottt ii
TANDA PENGESAHAN. ... ..ottt i
HALAMAN PERUNTUKAN ..ot Vv
Kata PENQANTAT........cciiiiiicic e res vi
PERNYATAAN KEASLIAN TULISAN ... iX
RINGIKASAN ...ttt st e et st seesenees X
DoV 7 L 1] OSSR Xi
BAB L.ttt bttt nrs 1
PENDAHULUAN . ...ttt e e snsanae e 1
1.1, Latar BelaKang ..o 1
1.2, Rumusan Masalah ... 6
1.3, Tujuan Penelitian .........cccoeoviiiiiic e 7
14, MaANTAAL ..o 7
BAB I oo 8
TINJAUAN PUSTAKA ..ottt 8
2.1, KaJian TeOMTLIK ..c.coiiiiieii i 8
2.1.1.  Marketing (Pemasaran) .........cccccvueiiueeiieiiieesieesieesressiee e sieesneenseens 8
2.1.2.  Bauran Pemasaran (Marketing MiX):.......c.ccoovirimnnnenenenineseene, 9
2.1.3.  Kualitas Pelayanan ............cccccovveiiiieiic e 9
2.1.3.1.  Dimensi kualitas pelayanan...........ccccoovoriiiinencnnineneeeene 10
2.1.3.2.  Indikator Kualitas Pelayanan.............c.cccocveviiiieiveve e 11
2.1.4.  Kepercayaan Pelanggan .........ccccoveiiriiiiiniiniesee e s 14
2.1.4.1.  Indikator KEPErcayaan ..........ccccccevveveiieeneesiesieseeseseessee e snee e 15
2.1.5.  Kepuasan Pelanggan .........ccccceoiiiiiie s 17
2.1.5.1.  Indikator Kepuasan Pelanggan ..........ccccoveveviieiveriesiiesnese s 19
2.1.6.  Loyalitas Pelanggan. .......c.ccccoveieiiiiieiecie e 20
2.1.6.1.  Indikator Loyalitas Pelanggan...........c.ccoovvviiieneneninennseeene 21

2.2.  Penelitian Terdahulu...........ccccooiiiiiiii s 23
2.2.1.  Kualitas Pelayanan ..o 23

Xi



2.1.7.  Kepercayaan pelanggan ........ccocoeieiinenininieeeie s 25

2.1.8.  Kepuasan Pelanggan .........ccccoeevieiieiiiesie e 28
2.1.9.  Loyalitas Pelanggan ........ccccooereriieninisisieeee s 30
2.3.  Hubungan Antara Variabel.............c.ccoccoiiiiiiiii 36
2.4, HIpotesis PeNeltian. ..o 40
2.5.  Kerangka PemiKiran ..........ccocoviiiiiiiiiccc e 41
3.1, JeniS PENEITIAN.....ccoiiiiei e 42
3.2, LoKaSi PENEHTIAN. .......ccieiieie e 43
3.3, Variabel penelitian. ........c.ccccoiiieiiiiii 43
3.3.1.  Variabel penelitian .........cccccvvveiieieiiece e 43
3.3.2.  Definisi Operasional Variabel..............ccccccovveiviiiiiienie e 44
3.4 Skala Pengukuran Variabel.............ccccoooiiiiiiiiiie 46
3.5  Populasi dan Sampel ... 47
351 POPUIBST ... 47
352 SAMPEL. .o s 48
3.6 Teknik Pengumpulan Data...........cccoeieiiiiiiniiiiiceee e 50
3.7 TeKnik ANALISIS ....c.coieiiiieie e 51
3.7.1  Statistik DesKriptif ........c.cooveiiiiiiee 52
3.7.2  Analisis Kuantitatif............cccervrieiiiene e 52
3.8 UJI INSEIUMEN ..ottt 53
3.8.1  UJi ValiditaS ...ccveoveieeieiiieciececeeese e 53
3.8.2  Uji REAbIItas........ccccveiieeiiiiece e 54
3.9 UJi ASUMSE KIASTK ..o 55
3.9.1  UJi NOMMAKaS......eciiiieiieeieceese e 55
3.9.2  Uji MUIIKOINEAITAS ....c.veeveeiieiiiie e s 55
3.9.3  Uji HeteroskedastiSitas..........cccuveeiieieiiiesiese e seese e 55
3.10  Uji ANaliSiS DAta.......ccoveiiiiiiieiiieiie s 56
3.10.1. Path Analysis (Analisis Jalur) ..........cccooveveiieniiie e 56
3.10.2.  Uji REGresi LINIEI......cc.ciiiiiciciece s 58
3.10.3. Analisis koefisien determinasi Simultan............cccoccevcvvvenervennne. 59
311 UJi HIPOTESIS ...ttt 59
3111 Ujiparsial (UJi T) oo 59

xii



HASIL DAN PEMBAHASAN ..ottt 61
4.1. Gambaran Umum Objek Penelitian. ...........ccccoovvviiiiiiieininene, 61
4.2.  Gambaran Umum ReSpoNden. ........ccccccueiiiiiieiii i 62
4.2.1. Distribusi Frekuensi Responden Menurut Usia. ........ccccoveninnninnnnee 62
4.2.2. Distribusi Frekuensi Responden Menurut Pekerjaan. ...........c........... 63
4.2.3. Distribusi Frekuensi Responden Menurut Jenis Klamin. ................... 63
4.2.4. Distribusi Frekuensi Responden Menurut pendapatan. ...................... 64
4.3. Analisis Statstik Deskriftif...........ccccooiiiiiiiii 64

4.3.1. Variabel kualitas pelayanan ............ccccocveveviniiinie s 65
4.3.2.  Variabel Kepercayaan Pelanggan. ........c.ccccocevvevieiieieevie e, 68
4.3.3.  Variable Kepuasan Pelanggan..........ccocooeriririniinienenesesescseens 70
4.3.4. Variable Loyalitas Pelanggan. .........cccccccoveiiiiiii i 72
A4, UJEINSTFUMEN. .ottt 74
441, UJi ValiditaS .....cccoveiiiieiice ettt 74
442, UjJi REHADIITAS ...c.ooviiiiiiiiieeee e 75
4.5, UJi @SUMSI KIASTK.......cooiieiiiie i 76
451 UJIiNOrmalitas......ccocoiiiiiiiiiciic s 76
4.5.2.  Uji MUItIKOIINEAIITAS. ........eiviiiiiiiiiiese e 78
4.5.3.  Uji Heroskedastisitas............cccevvereiieiieissie e 79
4.6. UJLANALISIS DATA oottt 80
4.6.1.  Analisis Jalur (Path Analysis) .........ccccoevveiiiiiiiiec e 80
4.6.2.  Uji Regresi Linear Model 2............coooiiiiiiiiiiiiecec s 81
4.7.  Uji Koefisien Determinasi (R2) .......cccceevveiviieiieere e 82
4.8, UJIE NIPOLESIS ..c.veiiieiiiiiestieiee ettt 83
4.9, Pembahasan ... 86
4.9.1. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan........... 87

4.9.2.  Pengaruh kepercayaan pelanggan terhadap kepuasan pelanggan. .. 89

4.9.3.  Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. ........... 91
4.9.4. Pengaruh kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. ... 93
4.9.5. Pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan.......... 95
BAB Ve 98

xiii



PENUTUP ... 98

5.1, KESIMPUIAN ...ooiiiiicice e 98
5.2, SAFAN ...ttt naae e 99
Daftar PUSTAKA.........cccoueiiiiiiie e 101
Lampiran 1 : Curriculum VItae .........ccoccooeiieiiiieeeee e 105

Xiv



Daftar Tabel

Tabel 2.1 Indikator Kualitas Pelayanan ............ccccoooveiiiniieienie e 13
Tabel 2.2 Indikator Kepercayaan Pelanggan ..........cccccoeiieienienienccic e 17
Tabel 2.3 Indikator Kepuasan Pelanggan............ccocceriiiniieieniesiencee e 20
Tabel 2.4 Indikator Loyalitas Pelanggan .........ccoeeeeeiiiieiieiene e 23
Tabel 2.5 Ringkasan Jurnal Terdahulu...........cccoooviiiiiin i 32
Tabel 3.1 Ringkasan Indikator Variabel...................coooiiiiii 46
Tabel 3.2 SKala lKEIT ..o 47
Tabel 4.1 Distribusi Usia Responden.............oooviiiiiiiiiiiieeee, 63
Tabel 4.2 Distribusi Pekerjaan ReSpONden ...........ccoeviiiiiiinienenenc e 63
Tabel 4.3 Distribusi Pekerjaan ReSpONden ...........ccoeviviniiieienenenc e 64
Tabel 4.4 Distribusi Pendapatan Responden............coccovvvriiieienenenenescseeens 64
Tabel 4.5 Distribusi jawaban responden pada variable kualitas pelayanan.......... 65

Tabel 4.6 Distribusi jawaban responden pada variable kepercayaan pelanggan. . 68

Tabel 4.7 Distribusi jawaban responden pada variable Kepuasan Pelanggan. ..... 70
Tabel 4.8 Distribusi jawaban responden pada variable loyalitas pelanggan......... 72
Tabel 4.9 Hasil uji Validitas ..o 75
Tabel 4.10 Hasil Uji Reliabilitas..........ccccccovveieiieiiicrce e 76
Tabel 4.11 Uji NOrMAalItaS........ccoviieieiiesie e 77
Tabel 4.12 Hasil Uji MUltikolinearitas L...........ccccoevverviievieene e eee e 78
Tabel 4.13 Hasil Uji MUltiKOlINEaritas 2...........cceevverveieiiveseee e ene e 78
Tabel 4.14 Koefisien Persamaan Regresi Linear Model 1...........cccccovevvvveieennene. 81
Tabel 4.15 Koefisien Persamaan Regresi Linear Model 2............cccccoeevveeiieenee, 82

XV



Tabel 4.16 Hasil Uji Determinasi Model 1...........cccoovviiiiiiiiie e 82

Tabel 4.17 Hasil Uji Determinasi Model 2............ccccooviiiiiiie i, 83
Tabel 4.18 Hasil Uji NIPOLESIS L.......cccveviiiieiieie e 84
Tabel 4.19 Hasil Uji NIPOLESIS 2.......ccviiiiiecieee e 84
Tabel 4.20 Hasil Uji NIPOLESIS 3.......cccviiiiiieiiee e 85
Tabel 4.21 Hasil Uji NIPOLESIS 4.......ccveiviiiiieee e 86
Tabel 4.22 Hasil Uji hIPOtESIS 5.......ccviiiiiiciiee e 86

XVi



Daftar Gambar

Gambar 1.1 Data Presentase Jasa EKSPedisi .........cccooeiviiiiiriiniene e 2
Gambar 2.1 Penelitian Sri SUryoko (2016) .........coeoviiiiiiiiiii e, 24
Gambar 2.2 Peneltian Asrti Mailani, (2021)........ccccooiiieiiniiin e 25
Gambar 2.3 Penelitian Anissa (2021) .......ooveiiiiriieesiesee e 26
Gambar 2.4 Penelitan Mohammad Yahya Arief (2021) .......ccccoooeviveninieiinnnenn. 27
Gambar 2.5 Penelitian N.P.S. Supertini, (2020) ..........ccooiieiiiiniic e 29
Gambar 2.6 Penelitian Muhammad Ridwan, (2021) .......ccccooeiinenineniniiieeees 30
Gambar 2.7 Penelitian Naili farida, (2013).......cccoooiiiiiiiiieeeec e 31
Gambar 2.8 Penelitian Andi Sularso (2015) .......ccccovvririininieienese s 32
Gambar 2.9 Kerangka PEMIKITAN .........c.coeiiiiiiiiiiiniseseeeee e 41
Gambar 3.1 Model Analisis Jalur 1..........coooiiiiiiiiii e 57
Gambar 3.2 Model Analisis Jalur 2. 57
Gambar 3.3 ANALISIS JAIUN ........cciiiiiiiiieee e 57
Gambar 4.1 objek penelitian. ... 61
Gambar 4.2 Hasil Uji HeteroskedastiSitas 1 .........cccevveveeriverrsieeieeresieseesesee e 79
Gambar 4.3 Hasil Uji HeteroskedastiSitas 2 ..........ccooveververesiieiivene e e 80

XVii


file:///E:/Skripsi%20tobu%20alhamdulillah%203.docx%23_Toc142638465
file:///E:/Skripsi%20tobu%20alhamdulillah%203.docx%23_Toc142638484
file:///E:/Skripsi%20tobu%20alhamdulillah%203.docx%23_Toc142638485
file:///E:/Skripsi%20tobu%20alhamdulillah%203.docx%23_Toc142638486
file:///E:/Skripsi%20tobu%20alhamdulillah%203.docx%23_Toc142638487
file:///E:/Skripsi%20tobu%20alhamdulillah%203.docx%23_Toc142638488
file:///E:/Skripsi%20tobu%20alhamdulillah%203.docx%23_Toc142638489
file:///E:/Skripsi%20tobu%20alhamdulillah%203.docx%23_Toc142638490
file:///E:/Skripsi%20tobu%20alhamdulillah%203.docx%23_Toc142638493
file:///E:/Skripsi%20tobu%20alhamdulillah%203.docx%23_Toc142638494
file:///E:/Skripsi%20tobu%20alhamdulillah%203.docx%23_Toc142638495
file:///E:/Skripsi%20tobu%20alhamdulillah%203.docx%23_Toc142638499
file:///E:/Skripsi%20tobu%20alhamdulillah%203.docx%23_Toc142638500

RINGKASAN

Muchamad Zaki. Program Studi Administrasi Bisnis Universitas Yudharta
Pasuruan. 16 Agustus 2023. Pengaruh Kulitas Pelaayanan Dan Kepercayaan
Pelangan Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Pelanggan Di Pt Pos Indonesia (Studi
pada konsumen PT POS INDONESIA di kota Pasuruan)

Di era sekarang ini, dunia pemasaran memasuki reformasi industri 4.0yang
ditandai dengan sebuah peradaban baru berbasis digital yang membawa perubahan
besar dalam dunia bisnnis dan pola belanja masyarakat. Konsumen kiniberalih dari
aktivitas belanja biasa yaitu dengan mendatangi toko diberagam lokasi (offline)
ke belanja online melalui media online yang sangat pesat. Tujuan penelitian ini
adalah untuk mengetahui dan mengukur pengaruh kulitas pelaayanan dan
kepercayaan pelangan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan di pt pos
indonesia (studi pada konsumen PT POS INDONESIA di kota Pasuruan).

Pemilihan sampel dalam penelitian ini menggunakan metode purposive
sampling sebanyak 100 responden dengan kriteria pengguna jasa di PT POS
INDONESIA, konsumen berusia 17 tahun keatas, pelanggan yang sudah
menggunakan jasa pos secara online menggunakan akun atau aplikasi pospay.
Untuk uji statistik dan pengolahan data yaitu menggunakan SPSS 29. Hasil
penelitian ini menunjukan bahwa (1) kualitas pelayanan berpengaruf positif
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. (2) kepercayaan pelanggan berpengaruf
positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan. (3) kualitas pelayanan berpengaruf
positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan. (4) kepercayaan pelanggan tidak
berpengaruf positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan. (5) kepuasan pelanggan
tidak berpengaruf positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Keywords: kualitas pelayanan, kepercayaan, kepuasan dan loyalitas pelanggan



BAB 1

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Di era sekarang ini, dunia pemasaran memasuki reformasi industri 4.0
yang ditandai dengan sebuah peradaban baru berbasis digital yang membawa
perubahan besar dalam dunia bisnnis dan pola belanja masyarakat. Konsumen kini
beralih dari aktivitas belanja biasa yaitu dengan mendatangi toko diberagam
lokasi (offline) ke belanja online melalui media online yang sangat pesat.
Berbagai aktivitas dan keputusan manusia semakin dipermudah dengan adanya
perkembangan teknologi, konsumen dapat membeli apapun, kapanpun dan
dimanapun langsung dari genggaman tangan melalui smartphone yang mereka
miliki tanpa adanya batasan ruang dan waktu. Hal ini juga merambah teknologi
jasa pengiriman barang (ekspedisi), dimana jasa pengiriman saat ini sangat
berkembang pesat.

Jasa pengiriman sangat dibutuhkan oleh masyarakat mengingat geografis
Indonesia merupakan Negara kepulauan sehingga dengan adanya jasa pengiriman
ini dapat memudahkan masyarakat untuk mengirimkan barang ke seluruh wilayah
Indonesia tanpa datang lansung ke tempat tujuan yang akan menambah biaya
pengiriman. Keberadaan yang strategis dalam meningkatkan kinerja arus barang
dari satu wilayah ke wilayah lain menyebabkan banyak lahirnya perusahaan jasa
pengiriman yang terus berkembang dan bersaing untuk merebut pasar, salah satu

diantaranya adalah PT POS INDONESIA.



PT Pos Indonesia atau lebih dikenal dengan Kantor Pos adalah salah satu
Badan Usaha yang bergerak di bidang jasa khususnya pengiriman surat
menyurat,pengiriman barang dll. Sejarah mencatat keberadaan Pos Indonesia
begitu panjang, Kantor Pos pertama didirikan di Batavia (sekarang Jakarta) oleh
Gubernur Jendral 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.
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Gambar 1.1 Data Presentase Jasa Ekspedisi

Data diatas adalah tingkat kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan
jasa ekspedisi yang menunjukkan presentase dari tahun 2019 sampai 2022 sebagai

berikut, DHL: 3.80%, 4.10%, 6.00%,6.90%, JNE: 26.40%, 27.30%, 28.00%,



39.30%, Pos Indonesia: 5.40%, 7.70%, 8.50%, 8.50%, Tiki: 12.60%, 10.80%,
11.20%, 11.10%.

Data survei diatas dapat dijadikan pertimbangan dalam peningkatan mutu
pelayanan perusahaan jasa, terlebih lagi sekarang ini pelanggan semakin pintar
dalam permintaan mereka dan menuntut standar pelayanan yang tinggi. Loyalitas
dapat dijadikan motivasi untuk meyakinkan pelanggan dalam menggunakan
fasilitas maupun jasa perusahaan. Pemanfaatan loyalitas pelanggan ini disebabkan
oleh efek jangka Panjang loyalitas itu sendiri, dengan harapan pelanggan tetap
menggunakan jasa perusahaan tersebut secara terus-menerus. Untuk mencapai
loyalitas pelanggan maka diperlukan beberapa faktor lain sebagai pendukung.

Kepuasan pelanggan merupakan faktor yang sangat menentukan dalam
pemasaran, sebaliknya kekecewaan pelanggan dalam memberi layanan bisa
menjadikan kehancuran perusahaan dimasa mendatang. Dalam pasar yang tingkat
persaingannya cukup tinggi, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan saling
berhubungan, yang artinya jika ada usaha dari perusahaan untuk meningkatkan
kepuasan pada pelanggan maka loyalitas pelanggan akan meningkat.

Sebagai perusahaan jasa, PT Pos Indonesia dituntut memiliki kualitas
pelayanan yang baik, karena hal itu sangat erat hubungannya dengan kepuasan
pelanggan. Kemajuan sebuah perusahaan salah satunya yakni di pengaruhi oleh
kemampuan perusahaan dalam melayani konsumen atau pelanggannya. Pelayanan
perusahaan harus memberikan dan harus memperhatikan kualitas standart yang di
berikan kepada pelanggan bahkan harus melebihi efektasi yang di berikan dan di

harapkan oleh pelanggan sehingga kepuasan pelanggan dapat berdampak positif



bagi sebuah perusahaan, karena itu pelanggan akan puas dengan Kinerja
perusahaan yang membuat pelanggan memiliki loyalitas sehingga bertahan
menggunakan jasa perusahaan tersebut. Kualitas pelayanan memiliki pengaruh
positif signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.Dengan kualitas pelayanan
yang baik maka keputusan dari banyak konsumen akan berdampak positif
dikarenakan kualitas pelayanan dapat memberikan nilai lebih terhadap
kepuasan konsumen (Anggelina, 2019).

Dalam menghadapi persaingan perusahaan tidak cukup hanya dengan
mengandalkan kualitas pelayanan, akan tetapi kepercayaan pelanggan juga
menjadi faktor penting untuk menjaga keberlangsungan perusahaan. Kepercayaan
merupakan sebuah pondasi dari suatu bisnis. Kepercayaan adalah suatu kesadaran
dan perasaan yang dimiliki oleh pelanggan untuk mempercayai sebuah produk,
dan digunakan penyedia jasa sebagai alat untuk menjalin hubungan jangka
panjang dengan pelanggan (Diza, Moniharapon, & Ogi, 2016). membentuk
kepercayaan pelanggan merupakan salah satu cara untuk menciptakan dan
mempertahankan pelanggan. Kepercayaan yang tinggi oleh konsumen terhadap
perusahaan akan dapat memberikan rasa puas konsumen dalam menggunakan
produk atau jasa perusahaan, kepercayaan pelanggan (trust) merupakan pondasi
dari bisnis yang merupakan cara untuk menciptakan dan mempertahankan
konsumen (Laely, 2016).

Faktor lainnya yang mempengaruhi kualitas pelayanan adalah loyalitas
pelanggan, yang mana loyalitas pelanggan itu dapat terbentuk apabila pelanggan

itu merasa puas dengan layanan yang di terima dan itu di berikan oleh sebuah



perusahan, sehingga pelanggan dan perusahaan akan melanjutkan hubungan yang

baik secara terus menerus atau jangka panjang.

Pendapat yang kuat di sampaikan oleh Samuel (2012: 172-173),
Menujukkan bahwa upaya untuk meningkatkan loyalitas pelanggan harus di
fokuskan pada kepuasan pelanggan. Dampak dari pengalaman positif yang di
alami pelanggan tersebutlah yang pada akhirnya akan membentuk kepercayaan
pelanggan terhadap produk atau jasa, sehingga akan berujung pada peningkatan
loyalitas pelanggan. Beberapa pakar dari peneliti sebelumnya menyebutkan bahwa
faktor penentu kepuasan pelanggan adalah kepercayaan pelanggan.

Di lakukanya penelitian ini pada konsumen Kantor Pos Pasuruan karena
dalam pelayanan kantor pos khususnya layanan jasa kurir pada proses
pengirimannya terkadang mengalami keterlambatan dan mengalami kehilangan
pada paket atau barang kiriman. Di balik kekurangan itu kantor pos pasuruan
memliki kelebihan sendiri dalam melayani pelanggan khusunya mempermudah
jalnyya pembayaran pensiuanan/ bayar asuransi sepeda motor, bayar pajak,
dendan online dan lain-lain.

Beerapa penelitian terdahulu terkait pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan seperti penelitian oleh Ambar Lukitaningsih. (2022)
menujukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh negatif dan tidak signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Namun, penelitian lain juga menemukan bahwa
kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Seperti penelitian Andi sularso. (2015) Hasil penelitian ini adalah

kualitas pelayanan telah berdampak positif dan signifikan terhadap kepuasan



pelanggan. Untuk itu dalam penelitian ini peneliti ingin mengkaji ulang mengenai
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dan juga penelitian ini
diharapkan dapat memberikan informasi yang bemanfaat bagi perusahaan dalam

meningkatkan kepuasan pelanggan.

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, penulis ingin
mengetahui lebih jauh apakah kualitas pelayanan dan kepercayaan pelanggan
berpengruh terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan di PT Pos Indonesia.
Untuk itu penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul: “Pengaruh
Kualitas Pelayanan Dan Kepercayaan Pelangan Terhadap Kepuasan Dan
Loyalitas Pelanggan Di Pt Pos Indonesia (Studi Pada Konsumen PT Pos

Indonesia Di Kota Pasuruan).

1.2. Rumusan Masalah

Dalam penelitian ini telah menetapkan 3 variabel X dan 1 variabel Y. Dimana
setiap variabel memiliki norma-norma dan angka-angka yang berbeda satu sama
lainnya. Untuk lebih jelasnya maka variabel tersebut tersusun dalam rumusan
masalah sebagai berikut:

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan?

2. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan?

3. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan?

4. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan?

5. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan?



1.3. Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui pengaruh Kkualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan.

2. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan.

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan.

4. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan

5. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas

pelanggan.

1.4. Manfaat
1. Manfaat teoritis

Hasil dari penelitian ini di harapkan dapat menjadi sumber informasi dan
masukan yang berkaitan dengan kualitas pelayanan, loyalitas pelanggan,
kepercayaan pelanggan.
2. Manfaat Praktis
a. Bagi penulis.

Dengan penelitian ini dapat menambah wawasan dan pengetahuan penulis
mengenai kualitas pelayanan, loyalitas pelanggan, kepercayaan pelanggan.
b. Bagi penulis lain.

Hasil penelitian ini di harapkan dapat menjadi sebuah bahan masukkan bagi
peneliti lain dan bahan perimbangan dalam kualitas pelayanan, loyalitas

pelanggan, kepercayaan pelanggan.



BAB V
PENUTUP

5.1. Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan dan kepercayaan pelanggan terhadap kepuasan dan loyalitas
pelanggan (Studi pada konsumen PT POS INDONESIA di kecamatan
purworejo pasuruan). Berdasarkan rumusan masalah yang diajukan,
analisis dan data pembahasan yang dilakukan pada bab sebelumnya, maka
dapat diperoleh kesimpulan sebagai berikut:

1. Hasil uji hipotesis 1 membuktikan bahwa variabel kualitas pelayanan
(X1) memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap veriabel
kepuasan pelanggan (Y1).

2. Hasil uji hipotesis 2 membuktikan bahwa variabel kepercayaan
pelanggan (X2) memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
veriabel kepuasan pelanggan (Y1).

3. Hasil uji hipotesis 3 membuktikan bahwa variabel kualitas pelayanan
(X1) memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap veriabel
loyalitas pelanggan (Y2).

4. Hasil uji hipotesis 4 membuktikan bahwa variabel kepercayaan
pelanggan (X2) tidak memiliki pengaruh yang positif dan signifikan

terhadap veriabel loyalitas pelanggan (Y2).
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5. Hasil uji hipotesis 5 membuktikan bahwa variabel kepuasan pelanggan
(Y1) tidak memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap

veriabel loyalitas pelanggan (Y2).

5.2. Saran

Setelah mengambil kesimpulan dari pengaruh kualitas pelayanan
dan kepercayaan pelanggan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan
(Studi pada konsumen PT POS INDONESIA di kecamatan purworejo
pasuruan). Maka penulis memberikan saran yang dapat digunakan sebagai
kontribusi pemikiran bagi perusahaan dan penelitian selanjutnya, sebagai
berikut:
1. Bagi PT POS INDONESIA Pasuruan

Diharapkan PT POS INDONESIA meningkatkan kualitas
pelayanan dengan cara memperbaiki konsistensi jasa kepeda
pelanggannya. Yang nantinya dapat menciptakan kepuasan pelanggan
sehingga perusahaan tetap mempertahankan loyalitas pelanggan dan
juga meningkatkan kualitas pelayanan jasa dalam mencapai kualitas
pelayanan yang terbaik.

Untuk PT POS INDONESIA diharapkan mempertahankan
kepercayaan pelanggan dengan memperbaiki sistem pelayanan terhadap
pelanggan yang berorientasi terhadap kepedulian dan empati terhadap
kebutuhan dan masalah pelanggan, dalam mencapai kepuasan pelanggan,

sehingga perusahaan bisa mempertahankan loyalitas pelanggan.
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2. Bagi penulis selanjutnya
Berdasarkan hasil penelitian ini, maka saran yang ingin disampaikan
penulis yaitu diharapkan peneliti selanjutnya menggunakan indikator
yang lain dengan faktor yang sama. Dan dapat menambah faktor lain
atau variabel lain diluar penelitian ini yang memepengaruhi loyalitas
pelanggan. Agar menghasilkan gambaran yang lebih luas mengenai

permasalahamn yang diteliti.
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