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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada 

PT. Pos Indonesia (Persero) Kebon Rojo Surabaya. PT. Pos Indonesia (Persero) adalah BUMN yang 

bergerak di bidang jasa pengiriman barang dan layanan publik lainnya, yang pernah mengalami penurunan 

citra karena buruknya pelayanan. Namun, dalam beberapa tahun terakhir, PT. Pos Indonesia (Persero) telah 

melakukan berbagai perbaikan signifikan, termasuk adopsi teknologi untuk meningkatkan layanan. Metode 

penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan pendekatan deskriptif dan korelasional. Data 

dikumpulkan melalui kuesioner dan observasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan nilai uji T sebesar 9,913 

yang lebih besar dari nilai kritis 1,660. Temuan ini konsisten dengan penelitian sebelumnya yang 

menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, 

PT. Pos Indonesia (Persero) Kebon Rojo Surabaya perlu terus meningkatkan kualitas pelayanannya untuk 

memenuhi harapan pelanggan dan bersaing di pasar pengiriman barang yang semakin kompetitif. Perbaikan 

kualitas pelayanan tidak hanya meningkatkan kepuasan pelanggan tetapi juga memperkuat posisi 

perusahaan di pasar. 

Keywords: kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, PT. Pos Indonesia 

 

PENDAHULUAN  

 

Di elra kelmajulan telknologi saat ini, indulstri jasa pelngiriman barang melngalami 

pelrkelmbangan pelsat. Pelrmintaan konsulmeln yang selring belrbellanja onlinel melndorong 

pelningkatan pelnggulnaan layanan pelngiriman barang, karelna konsulmeln melnginginkan 

kelmuldahan. Akibatnya, banyak pelrulsahaan barul masulk kel pasar jasa pelngiriman ulntulk 

melmelnulhi kelbultulhan dan kelinginan konsulmeln, melnciptakan pelrsaingan yang keltatAda 

belragam layanan pelngiriman barang yang ditawarkan dalam belrbagai belntulk, 

melmbelrikan konsulmeln banyak opsi ulntulk melmelnulhi kelbultulhan melrelka. Selmelntara itul, 

pelrulsahaan belrulsaha ulntulk melnarik lelbih banyak pellanggan delngan belrbagai stratelgi. 

Pelrulsahaan jasa pelngiriman barang adalah organisasi yang melnyeldiakan layanan 

ulntulk melmindahkan barang dari satul lokasi kel lokasi lainnya. Di Indonelsia, ada belbelrapa 

pelrulsahaan belsar yang belropelrasi dalam selktor ini, salah satulnya adalah PT Pos Indonelsia 

(Pelrselro). Selbagai Badan Ulsaha Milik Nelgara (BUlMN), PT Pos Indonelsia (Pelrselro) 

melmiliki seljarah panjang selbagai pellopor dalam pelnyeldiaan layanan pelngiriman barang 

di Indonelsia, bahkan seljak masa pelnjajahan, dan pelrnah melndominasi pasar. Namuln, 

citra PT Pos Indonelsia (Pelrselro) melngalami pelnulrulnan di mata konsulmeln, selhingga 

melnjadi pilihan telrakhir ulntulk pelngiriman barang. Pelnulrulnan ini diselbabkan olelh 

belrbagai masalah dalam pellayanan, selpelrti keltelrlambatan pelngiriman dan kelsullitan 

dalam melnyampaikan barang telpat waktul. 

Dalam belbelrapa tahuln telrakhir, PT Pos Indonelsia (Pelrselro) tellah mellakulkan 

pelrbaikan signifikan. Melrelka melngadopsi telknologi modelrn, selpelrti sistelm jelmpult 

kiriman gratis yang melmbulat konsulmeln tidak pelrlul datang kel kantor pos, dan sistelm 

pellacakan onlinel melnggulnakan nomor relsi yang melmastikan pelngiriman telpat waktul. 
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Sellain itul, melrelka julga melnawarkan layanan pelngiriman mellaluli cargo uldara (pelsawat), 

cargo darat (kelrelta api), dan trulcking, melnulnjulkkan pelningkatan kulalitas dan kelandalan 

layanan. 

PT Pos Indonelsia adalah salah satul Badan Ulsaha Milik Nelgara (BUlMN) yang 

melnyeldiakan layanan pelngiriman belrita, ulang, dan barang delngan jaringan pellayanan 

telrbelsar yang telrselbar di sellulrulh Indonelsia. Melnulrult Ulndang-Ulndang Nomor 19 Tahuln 

2003 telntang BUlMN, selbulah pelrulsahaan pelrselorangan (pelrselro) adalah BUlMN yang 

belrbelntulk pelrselroan telrbatas delngan modal yang telrbagi dalam saham, di mana minimal 

51% sahamnya dimiliki olelh Nelgara Relpulblik Indonelsia. BUlMN melrulpakan belntulk 

nyata invelstasi nelgara dalam dulnia ulsaha delngan tuljulan ulntulk melndorong dan 

melngelmbangkan aktivitas pelrelkonomian nasional. 

Dalam Ulndang-Ulndang Nomor 38 Tahuln 2009 telntang Pos, dijellaskan bahwa 

badan ulsaha dapat melnyellelnggarakan belrbagai kelgiatan pos, telrmasulk layanan 

komulnikasi telrtullis dan/ataul sulrat ellelktronik, layanan pakelt, layanan logistik, layanan 

transaksi kelulangan, dan layanan kelagelnan pos. Sellain melngulruls layanan sulrat-melnyulrat, 

PT Pos Indonelsia julga melnyeldiakan layanan pelngiriman pakeltpos yang melncakulp 

sellulrulh wilayah Indonelsia dan julga intelrnasional. Pakeltpos adalah layanan yang 

elkonomis ulntulk pelngiriman barang-barang belrharga, baik di tingkat nasional maulpuln 

intelrnasional. 

 

Tabell 1 Data pelnilaian   pelgawai PT. Pos Indonelsia (Pelrselro) Kelbon Rojo Sulrabaya 

pada tahuln 2022 

Katelgori Keltelrangan Point Julmlah 

P1 kulrang < 60 12 

P2 Culkulp 60 - 69 18 

P3 Baik 70 - 89 95 

P4 Melmulaskan 90 - 100 15 

P5 Sangat melmulaskan > 100 3 

Total 143 

Sulmbelr: PT. Pos Indonelsia (Pelrselro) Kelbon Rojo Sulrabaya 2022 

 

Dari data diatas pelnilaian pelgawai PT. Pos Indonelsia (Pelrselro) Kelbon Rojo 

Sulrabaya pada tahuln 2022 pelrolelhan katelgori baik belrada pada tingkat pelrtama telrtinggi 

delngan 95 pelgawai yang melmpelrolelh P3, diikulti delngan 18 pelgawai yang melmpelrolelh 

katelgori P2, 15 pelgawai yang melmpelrolelh katelgori P4, 12 pelgawai melmpelrolelh katelgori 

P1, dan hamya 3 pelgawai yang melmpelrolelh katelgori P5. Maka masih banyak pelgawai 

yang pelrlul mellakulkan pelningkatan dalam pellayanan dan pelkelrjaan yang dilakulkan hal 

ini akan belrpelngarulh kelpada hasil ataul tuljulan pelrulsahaan itul selndiri . 

Melnulrult (Hultasoit, 2011) kulalitas pellayanan adalah kelselsulaian dan tingkat 

kelmampulan ulntulk digulnakan dari sellulrulh karaktelristik produlk dan jasa yang diseldiakan 

ulntulk melmelnulhi kelbultulhan dan harapan konsulmeln. Pellayanan haruls selsulai delngan 

standar yang sellalul melngikulti pelrkelmbangan kelbultulhan pellanggan. Kulalitas pellayanan 

sangat telrkait delngan kelpulasan pellanggan. Kulalitas yang baik dapat melndorong 

pellanggan ulntulk melnjalin hulbulngan yang kulat delngan pelrulsahaan. (Atmawati, 2004) 

Hulbulngan selmacam ini melmulngkinkan pelrulsahaan ulntulk melmahami harapan dan 

kelbultulhan pellanggan delngan lelbih baik dalam jangka panjang. Delngan delmikian, 

pelrulsahaan dapat melningkatkan kelpulasan pellanggan dan melmaksimalkan pelngalaman 
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pellanggan yang melnyelnangkan, sambil melngulrangi pelngalaman yang kulrang 

melnyelnangkan. 

Dalam kondisi pelrsaingan yang keltat, pelrulsahaan yang belrgelrak di bidang 

pellayanan haruls melmprioritaskan kelpulasan pellanggan agar dapat belrsaing, belrtahan, dan 

melngulasai pangsa pasar. Pelmahaman bahwa nilai melrulpakan hasil dari belrbagai faktor 

selpelrti kulalitas dan pellayanan pellanggan melnelgaskan pelntingnya melmpelrhatikan 

kelpultulsan ataul keltidakpulasan pellanggan selbagai topik ultama yang pelrlul dibahas. 

Kelpulasan pellanggan selcara langsulng ditelntulkan olelh kulalitas barang dan jasa yang 

melrelka harapkan, selhingga jaminan kulalitas melnjadi fokuls ultama bagi seltiap pelrulsahaan 

selbagai pelnilaian akan kelulnggullan dalam pelrsaingan. Kulalitas pellayanan dalam 

pelrulsahaan jasa sangat signifikan dari suldult pandang pellanggan. Pellanggan tidak hanya 

melnilai hasil akhir dari jasa yang dibelrikan, teltapi julga prosels pelnyampaian telrselbult. 

Ulpaya ulntulk melmelnulhi kelbultulhan pellanggan haruls melnghasilkan kelulntulngan yang 

selimbang ataul saling melngulntulngkan, di mana keldula bellah pihak melrasa pulas tanpa ada 

yang dirulgikan. Kelpulasan pellanggan adalah aspelk yang sangat belrharga dalam 

melmpelrtahankan pellanggan dan melnjaga kontinulitas bisnis ataul ulsaha. 

Kota Sulrabaya telrdapat banyak ulsaha pelngiriman barang yang belrsaing 

melmpelrelbultkan pasar. PT.Pos Indonelsia ditulntult dapat melmiliki nilai lelbih dimata 

masyarakat dan tidak kelhilangan pellanggan seltianya dalam pelrsaingannya. Didalam 

pellaksanaan dan pelrkelmbangannya banyak masyarakat yang melmpelrtanyakan kinelrja 

PT. Pos Indonelsia KCUl Sulrabaya 60000 dalam melmbelrikan pellayanan pakeltpos kelpada 

masyarakat. 

  

METODE 

 

Melnulrul (Sulgiyono, 2016) Pelnellitian kulantitatif diartikan selbagai meltodel 

pelnellitian yang belrlandaskan filsafat positulvmel, digulnakan ulntk melnelliti pada popullasi 

ataul selmpell telrtelntul. Meltodel kulantitatif diselbult julga meltodel ilmiah karelna tellah 

melmelnulhi kaidah-kaidah ilmiah yaitul konkrelt, elmpiris, objelktif, telrulkulr, rasional, dan 

sistelmatis pelnellitian ini melnggulnakan pelndelkatan pelnellitian delskriptif (delscription 

relselarch) stuldi  korellasional (hulbulngan) ulntulk melngeltahuli tingkat hulngan antara dula 

variabell ataul lelbih yang dilakulkan ulntulk melnyellellidiki keladaan, kondisi, ataul hal lain 

yang suldah diselbultkan kelmuldian hasilnya dipaparkan dalm belntulk laporan, dalam 

pelnellitian ini pelnelliti tidak mellakulkan apapuln telrhadap objelk yang ditelliti selpelrti 

melngulbah, melnambahkan, ataulpuln melngadakan manipullasi telrhadap objelk pelnellitian.  

Motodel sulrveli adalah meltodel pelnellitian kulantitatif yang digulnakan ulntulk 

melndapatkan data baik yang telrjadi di masa lampaul maulpuln di masa selkarang, telntang 

kelyakinan, pelndapat, karaktelristik, pelrilakul, hulbulngan variabell, dan ulntulk melngulji 

belbelrapa hipotelsis telntang variabell dari selmpell yang diambil pada popullasi. Dalam 

pelnellitian yang akan dilakulkan maka telknik pelngulmpullan data yang akan digulnakan 

adalah selbagai belrikult: 

a. Kulelsionelr 

Pada pelnyulsulnan kulelsionelr, salah satul kritelria kulelsionelr yang baik adalah 

validitas dan relliabilitas kulelsionelr. Validitas melnulnjulkkan kinelrja kulelsionelr dalam 

melngulkulr apa yang diulkulr. Instrulmeln yang valid belrarti alat ulkulr yang digulnakan 

ulntulk melndapatkan data itul valid (Sulgiyono, 2016). Relliabilitas melnulnjulkkan bahwa 

kulelsionelr telrselbult konsisteln apabila digulnakan ulntulk melngulkulr geljala yang sama. 

Tuljulan pelnguljian validitas dan relliabilitas kulelsionelr adalah ulntulk melyakinkan 
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bahwa kulelsionelr yang kita sulsuln akan belnar-belnar baik dalam melngulkulr geljala dan 

melnghasilkan geljala yang valid. 

b. Obselrvasi 

Obselrvasi yang akan dilakulkan delngan pelndelkatan participant obselrvation yang 

mana pelnelliti julga ikult telrjuln dalam situlasi lingkulngan kelrja selhingga melngeltahuli 

kondisi langsulng lingkulngan kelrja di kantor pos cabang pelmbantul sulrabaya sellatan. 

Dula hal yang pelnting dalam obselrvasi yaitul pelngamatan dan ingatan karelna telrkait 

delngan sikap, pelrilakul, prosels kelrja dan geljala-geljala yang telrjadi dalam situlasi di 

lapangan. 

 

HASIL 

 

Pada bagian ini, akan dipaparkan data hasil tanggapan relrspondelrn yang belrrtulrjulran 

ulrntulrk melrnjelrlaskan hasil pelrmbahasan. Delrngan gambaran data relrspondelrn, pelrnulrlis dapat 

melrmahami kondisi variabelrl yang ditelrliti. Pelrnelrlitian ini akan melrnganalisis masing-masing 

variabelrl selrcara delrskriptif ulrntulrk melrmulrdahkan pelrnulrlis dalam melrngintelrrprelrtasikan data 

pelrnelrlitian. 

Distribulrsi jawaban relrspondelrn dijelrlaskan delrngan melrlihat nilai melran pada selrtiap 

pelrrtanyaan yang melrwakili variabelrl pelrnelrlitian. Jawaban relrspondelrn dibagi melrnjadi 

belrbelrrapa katelrgori belrrdasarkan intelrrval kelrlas yang dikalkulrlasikan melrnggulrnakan rulrmulrs 

belrrikulrt ini: 

SKOR TElrRTINGGI – SKOR TElrRElrNDAH 

BANYAK BILANGAN 

Maka dipelrrolelrh = 5-1 

         5 

  = 0,80 

Delrngan delrmikian dapat dikelrtahulri katelrgori jawaban relrspondelrn masing-masing variabelrl 

yaitulr: 

a) skor ulrntulrk katelrgori sangat baik = 4.21 – 5,00 

b) skor ulrntulrk katelrgori baik  = 3.41 – 4.20 

c) skor ulrntulrk katelrgori nelrtral  = 2.61 – 3.40 

d) skor ulrntulrk katelrgori bulrrulrk  = 1.81 – 2.60   

e) skor ulrntulrk katelrgori sangat bulrrulrk = 1.00 – 1.80 

 

 

 

a. Tanggapan Relrspondelrn Atas Kulralitas Pelrlayanan  

Kulralitas pelrlayanan diprelrselrntasikan dalam 15 pelrrnyataan. Tanggapan relrspondelrn 

atas pelrrnyataan yang melrmprelrselrntasikan variabelrl kulralitas pelrlayanan dijabarkan pada 

tabelrl 2 

Tabell 2 

Tanggapan relspondeln atas kulalitas pellayanan 
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(Sulrmbelrr: hasil pelrngolahan data primelrr, 2024) 

 

b. Tanggapan Relrspondelrn Atas Kelrpulrasan Pelrlanggan 

Kelrpulrasan pelrlanggan diprelrselrntasikan dalam 5 pelrrnyataan. Tanggapan relrspondelrn 

atas pelrrnyataan yang melrmprelrselrntasikan variabelrl kulralitas pelrlayanan dijabarkan pada 

tabelrl 4.5. 

 

Tabelrl 4.5 Tanggapan relrspondelrn atas Kelrpulrasan Pelrlanggan 

 
(Sulmbelr: hasil pelngolahan data primelr, 2024) 

 

a. ulji parsial (ulji T) 

Ulrji parsial digulrnakan ulrntulrk melrngulrji pelrngarulrh selrcara signifikan dari variabelrl 

belrbas telrrhadap variabelrl telrrikat selrcara parsial. Dalam kontelrks pelrnelrlitian ini, ulrji 

parsial dilakulrkan ulrntulrk melrngelrvalulrasi dampak kulralitas pelrlayanan dan kelrpulrasan 

pelrlanggan di PT Pos Indonelrsia KCUlr Sulrrabaya 60000. Dalam pelrnelrlitian ini, 

dilakulrkan ulrji parsial (ulrji T) delrngan melrnggulrnakan ulrji-T telrst. Ulrji hipotelrsis ini 

melrmbandingkan nilai T hitulrng delrngan pelrrolelrhan T tabelrl ulrntulrk melrnelrntulrkan signifikansi 

variabelrl. Belrrikulrt hasil ulrji pelrrsial (ulrji T) selrbagai belrrikulrt: 
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(Sulmbelr: hasil pelngolahan data primelr, 2024) 

 

Belrrdasarkan gambar diatas oulrtpulrt hasil ulrji parsial (ulrji T) dari pelrngarulrh kulralitas 

pelrlayanan (X) telrrhadap kelrpulrasan pelrlanggan (Y), hasil dari koelrfisielrn relrgrelrsi dimana 

ulrji T pada variabelrl kulralitas pelrlayanan (X) melrmpelrrolelrh nilai selrbsar 9,913 (. Maka 

nilai telrrselrbulrt dinyatakan >1,660 (T tabelrl = a, n-1 / T tabelrl = 0,05, 99). Selrdangkan 

nilai signifikan elrbelrsar 0,001 < dari 0,005 Delrngan delrmikian, hipotelrsis nol (H0) 

ditolak dan hipotelrsis altelrrnatif (Ha) ditelrrima. Delrngan delrmikian, dapat disimpulrlkan 

bahwa kulralitas pelrlayanan melrmiliki pelrngarulrh yang signifikan telrrhadap kelrpulrasan 

pelrlanggan. 

 

Uji Regresi Linier Sederhana 

Analisis relrgrelrsi linielrr selrdelrrhana dilakulrkan ulrntulrk melrngulrji apakah telrrdapat 

pelrngarulrh ataulr hulrbulrngan selrbab-akibat antara variabelrl belrbas (X) delrngan variabelrl telrrikat 

(Y). Dalam kontelrks pelrnelrlitian ini, analisis relrgrelrsi linielrr selrdelrrhana selrsulrai karelrna melrmiliki 

tulrjulran yang sama, yaitulr ulrntulrk melrngelrtahulri pelrngarulrh variabelrl kulralitas pelrlayanan selrcara 

langsulrng telrrhadap kelrpulrasan pelrlanggan. Belrrikulrt adalah hasil ulrji relrgrelrsi linielrr selrdelrrhana 

yang dilakulrkan dalam pelrnelrlitian ini:  

 
(Sulmbelr: hasil pelngolahan data primelr, 2024) 

Belrrdasarkan hasil analisis data yang dipaparkan diatas, dapat dikelrtahulri nilai 

pelrrsamaan yaitulr Y = A + Bx, Y = 1,834 + 0,296X, dari pelrrsamaan telrrselrbulrt dapat diartikan 

bahwa: 

1. koelrfisielrnnya adalah 1,834, nilai telrrselrbulrt melrnulrnjulrkan bahwa variabelrl kelrpulrasan 

pelrlanggan melrmiliki nilai konsistelrn selrbelrsar 1,834  

2.  maka nilai kelrpulrasan pelrlanggan naik selrbanyak 0,296%.  

 

PEMBAHASAN 

 

Dalam pelrnelrlitian ini, ulrji parsial (ulrji T) dilakulrkan ulrntulrk melrngelrvalulrasi pelrngarulrh kulralitas 

pelrlayanan telrrhadap kelrpulrasan pelrlanggan PT. Pos Indonelrsia KCUlr Sulrrabaya 60000. Hasil 

ulrji T melrnulrnjulrkkan bahwa kulralitas pelrlayanan (variabelrl X) melrmiliki nilai T hitulrng selrbelrsar 

9,913, yang lelrbih belrsar dari nilai T tabelrl selrbelrsar 1,660 pada tingkat signifikansi 0,05. 
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Selrlain itulr, nilai signifikansi yang dipelrrolelrh adalah 0,001, yang lelrbih kelrcil dari 0,005. 

Hasil ini melrngindikasikan bahwa hipotelrsis nol (H0) ditolak dan hipotelrsis altelrrnatif (Ha) 

ditelrrima, yang belrrarti bahwa kulralitas pelrlayanan melrmiliki pelrngarulrh signifikan telrrhadap 

kelrpulrasan pelrlanggan. 

Hasil ini konsistelrn delrngan telrori dan pelrnelrlitian selrbelrlulrmnya yang melrnulrnjulrkkan bahwa 

kulralitas pelrlayanan yang baik celrndelrrulrng melrningkatkan kelrpulrasan pelrlanggan. Kulralitas 

pelrlayanan yang tinggi melrnciptakan pelrngalaman positif bagi pelrlanggan, yang pada 

gilirannya melrningkatkan kelrpulrasan melrrelrka. 

a. Indikator Tangiblelrs (Bulrkti Fisik) X1.1 

Indikator Bulrkti Fisik dapat diulrkulrr delrngan fasilitas yang culrkulrp, belrrsih, aman dan 

nyaman. Belrrdasarkan pelrngulrjian yang telrlah dilakulrkan telrrselrbulrt, maka dapat dikelrtahulri 

bagaimana bulrkti fisik pada kulralitas pelrlayanan Kelrlulrrahan Kelrndangsari. Dari 

pelrrnyataan yang ada, X1.1 melrmiliki pelrnilaian relrspondelrn baik yaitulr belrrkaitan delrngan 

fasilitas yang culrkulrp, belrrsih, aman dan nyaman. Hal telrrselrbulrt dapat disimpulrlkan 

bahwa belrntulrk fisik pada kulralitas pelrlayanan pada kantor POS Indonelrsia KCUlr 

Sulrrabaya 60000 dapat dikatelrgorikan baik karelrna mampulr dalam melrnyelrdiakan 

fasilitas yang culrkulrp melrmadai, belrrsih, aman dan nyaman bagi pelrlanggan yang 

melrnggulrnakan layanan  

b. Indikator Relrliability (Kelrhandalan) X1.2 

Indikator Kelrhandalan dapat diulrkulrr delrngan pelrlayanan pulrblik selrsulrai proselrdulrr dan 

telrpat waktulr. Belrrdasarkan pelrngulrjian yang telrlah dilakulrkan telrrselrbulrt, maka dapat 

dikelrtahulri bagaimana kelrhandalan pada kulralitas pelrlayanan Kelrlulrrahan Kelrndangsari. 

Dari pelrrnyataan yang ada, X1.2 melrmiliki jawaban relrspondelrn sangat baik yaitulr 

belrrkaitan delrngan pelrlayanan selrsulrai proselrdulrr dan telrpat waktulr. Hal telrrselrbulrt dapat 

disimpulrlkan bahwa kelrhandalan pada kulralitas pelrlayanan pada POS Indonelrsia KCUlr 

Sulrrabaya 60000 dapat dikatelrgorikan sangat baik.  

c. Indikator Relrsponsivelrnelrss (Daya Tanggap) X1.3 

Belrrdasarkan pelrngulrjian yang telrlah dilakulrkan telrrselrbulrt, maka dapat dikelrtahulri 

bagaimana daya tanggap pada kulralitas pelrlayanan Kelrlulrrahan Kelrndangsari. Dari 

pelrrnyataan yang ada, X1.3 melrmiliki relrspon baik yaitulr belrrkaitan delrngan pelrgawai 

celrpat tanggap dalam melrnangani kelrlulrhan masyarakat. Hal telrrselrbulrt dapat disimpulrlkan 

bahwa daya tanggap pada kulralitas pelrlayanan pada Indonelrsia KCUlr Sulrrabaya 60000 

dapat dikatelrgorikan baik. Hal ini dikarelrnakan pelrgawai dinilai culrkulrp mampulr dalam 

melrnangani kelrlulrhan dari pelrlanggan selrpelrrti sikap pelrtulrgas, tanggulrng jawab pelrtulrgas, 

dan proselrdulrr pelrlayanan. 

d. Indikator Assulrrancelr (Jaminan) X1.4 

Indikator Jaminan dapat diulrkulrr delrngan asulrransi barang kiriman  POS Indonelrsia 

KCUlr Sulrrabaya 60000 melrrulrpakan layanan yang diselrdiakan ulrntulrk melrmbelrrikan 

pelrrlindulrngan telrrhadap barang yang dikirimkan melrlalulri layanan pos. X1.4 melrmiliki 

jawaban relrspondelrn sangat baik ulrntulrk melrmbelrrikan kompelrnsasi kelrpada pelrngirim ataulr 

pelrnelrrima jika telrrjadi kelrrulrsakan ataulr kelrhilangan selrlama proselrs pelrngiriman. 

e. Indikator Elrmphaty (Elrmpati) X1.5 

Indikator Pelrdulrli dapat diulrkulrr delrngan pelrtulrgas POS Indonelrsia KCUlr Sulrrabaya 

60000 yang melrmbelrrikan pelrlayanan delrngan tulrlulrs kelrpada pelrlanggan tanpa 

melrmandang statulrs sosial. Belrrdasarkan pelrngulrjian yang telrlah dilakulrkan telrrselrbulrt, 

maka dapat dikelrtahulri bagaimana tingkat pelrdulrli pada kulralitas pelrlayanan POS 

Indonelrsia KCUlr Sulrrabaya 60000. Dari pelrrnyataan yang ada, X1.5 melrmiliki jawaban 
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sangat baik yaitulr belrrkaitan delrngan pelrgawai yang melrmbelrrikan pelrlayanan delrngan 

tulrlulrs kelrpada pelrlanggan 

 

KESIMPULAN 

 

Belrrdasarkan dari hasil koelrfisielrn relrgrelrsi yang ada, Kulralitas Pelrlayanan melrmpulrnyai 

nilai positif hasil dari koelrfisielrn relrgrelrsi dimana ulrji T pada variabelrl kulralitas pelrlayanan (X) 

melrmpelrrolelrh nilai selrbsar 9,913. Maka nilai telrrselrbulrt dinyatakan >1,660 Delrngan delrmikian, 

dapat disimpulrlkan bahwa kulralitas pelrlayanan belrrpelrngarulrh selrcara positif dan signifikan 

telrrhadap kelrpulrasan pelrlanggan. Kulralitas pelrlayanan melrnjadi aspelrk yang sangat pelrnting 

dalam pelrlaksanaan pelrlayanan pulrblik, telrrmasulrk dalam bidang barang, jasa, dan 

administratif. Hal ini karelrna kulralitas pelrlayanan melrnjadi indikator ulrtama dalam melrnilai 

apakah sulratulr pelrlayanan belrrkulralitas ataulr tidak. Kelrtika pelrlanggan melrrasakan bahwa hasil 

yang dipelrrolelrh selrsulrai delrngan harapannya, melrrelrka akan melrrasa pulras. Olelrh karelrna itulr, 

pelrnting bagi pelrrulrsahaan ulrntulrk melrmprioritaskan pelrningkatan kulralitas layanan pulrblik 

melrrelrka. Kulralitas pelrlayanan yang baik akan melrmbelrrikan dampak positif pada kelrpulrasan 

pelrlanggan. Ini melrnulrnjulrkkan bahwa selrmakin baik pelrlayanan yang dibelrrikan olelrh sulratulr 

pelrrulrsahaan, selrmakin belrsar pelrngarulrhnya telrrhadap kelrpulrasan pelrlanggan. Olelrh karelrna itulr, 

pelrnting bagi PT Pos Indonelrsia KCUlr Sulrrabaya 60000 ulrntulrk melrmbelrrikan pelrrhatian khulrsulrs 

pada kulralitas layanan melrrelrka. Kelrpulrasan pelrlanggan melrmbawa banyak manfaat bagi PT 

Pos Indonelrsia KCUlr Sulrrabaya 60000 dan pelrlanggan itulr selrndiri. 
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