
 

 

PENDAHULUAN 

Di era globalisasi, persaingan dunia usaha berkembang semakin ketat sehingga setiap 

perusahaan dituntut untuk meningkatkan kualitas pelayanan secara profesional dan berkelanjutan 

(Ozbekler & Ozturkoglu, 2020). Perusahaan, baik yang bergerak di sektor manufaktur maupun jasa, 

harus mampu menciptakan nilai (value) melalui penyediaan produk dan layanan yang berkualitas agar 

dapat mempertahankan eksistensinya di tengah persaingan (Parast et al., 2024). Oleh karena itu, 

pengelolaan kualitas pelayanan bukan lagi menjadi pilihan, melainkan kebutuhan strategis bagi 

perusahaan (Zsigmond et al., 2021). Peningkatan kualitas pelayanan secara konsisten merupakan salah 

satu langkah penting yang harus dilakukan perusahaan agar mampu bertahan dan bersaing secara 

kompetitif (Shestserau, 2024); (Nguyen & Ngoc, 2024). 

Dalam praktiknya, masih banyak perusahaan yang belum sepenuhnya berorientasi pada 

kepuasan pelanggan (Yrjölä, 2020). Berbagai keluhan masih muncul terkait kualitas pelayanan, seperti 

mutu layanan yang belum konsisten, harga yang dinilai tidak sebanding dengan pelayanan yang 

diterima, maupun jaminan layanan yang belum memadai (Sangpikul, 2022); (Kinasih et al., 2025). Di 

sisi lain, meningkatnya tingkat pendidikan dan kesadaran masyarakat menyebabkan pelanggan semakin 

kritis dalam menilai kualitas pelayanan yang diberikan (Bello et al., 2020); (Simanjuntak, 2025). 

Kondisi tersebut mendorong perusahaan untuk terus melakukan evaluasi terhadap kualitas pelayanan 

sebagai upaya meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Kualitas pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan (Mai & Cuong, 

2021); (Zygiaris et al., 2022). Pelayanan yang mampu memenuhi atau melampaui harapan pelanggan 

akan menciptakan kepuasan, membangun hubungan jangka panjang antara pelanggan dengan 

perusahaan, serta mendorong terbentuknya loyalitas pelanggan (Hussain et al., 2025).  Oleh karena itu, 
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ABSTRACT 
Service quality influences customer satisfaction in service firms, but its dimensions affect 

satisfaction unequally. This study examines how tangibles, reliability, responsiveness, assurance, 

and empathy impact customer satisfaction at PT Pos Indonesia (Persero), Kupang Branch. Using 

a quantitative survey of 50 customers selected by accidental sampling, data were gathered via 

Likert-scale questionnaires and analyzed with multiple linear regression in SPSS 18.0. 

Simultaneous testing shows the five dimensions significantly affect customer satisfaction (F = 

11.306; p < 0.05). Partially, only reliability (β = 0.322; p = 0.036) and empathy (β = 0.338; p = 

0.018) exert positive, significant effects; tangibles, responsiveness, and assurance do not. The 

coefficient of determination (R² = 0.562) indicates service quality explains 56.2% of variation in 

customer satisfaction, with the remaining 43.8% attributed to other factors outside the model. The 

results suggest that enhancing customer satisfaction at PT Pos Indonesia (Persero), Kupang 

Branch depends more on service reliability and employee empathy than on other service quality 

dimensions.Keywords: service quality, SERVQUAL, customer satisfaction, reliability, empathy, PT 

Pos Indonesia. 
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pengukuran kepuasan pelanggan menjadi bagian penting dalam proses evaluasi perusahaan (Legman et 

al., 2023). Pelayanan dikatakan memuaskan apabila kinerja yang diberikan sesuai dengan kebutuhan 

dan harapan pelanggan (Dimaro, 2021). Hasil pengukuran kepuasan tersebut dapat digunakan sebagai 

dasar dalam memperbaiki kualitas pelayanan serta menyusun strategi pemasaran yang lebih efektif 

(Silitonga et al., 2021); (Kurniawan & Putro, 2025). 

Salah satu pendekatan yang banyak digunakan dalam mengukur kualitas pelayanan adalah lima 

dimensi kualitas pelayanan yang terdiri atas bukti langsung (tangibles), keandalan (reliability), daya 

tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy). Kelima dimensi tersebut 

merupakan indikator penting dalam menilai kualitas pelayanan sekaligus menjadi dasar dalam 

mengukur tingkat kepuasan pelanggan (Dzakwan & Ubit, 2025).  

PT. Pos Indonesia (Persero) merupakan Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang bergerak di 

bidang layanan pos, logistik, dan jasa keuangan. Sebagai perusahaan jasa yang memiliki jaringan 

pelayanan luas, PT. Pos Indonesia dituntut untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan di tengah 

persaingan yang semakin ketat dengan perusahaan jasa ekspedisi swasta. Kualitas pelayanan menjadi 

faktor penting dalam mempertahankan kepercayaan masyarakat sekaligus meningkatkan kepuasan 

pelanggan. 

Berdasarkan hasil observasi di PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Kupang, masih ditemukan 

beberapa permasalahan yang menunjukkan adanya kesenjangan antara pelayanan yang diberikan 

dengan harapan pelanggan. Pada dimensi tangibles, masih terdapat keterbatasan fasilitas ruang tunggu 

dan kapasitas penyimpanan barang ketika terjadi penundaan penerbangan sehingga mengakibatkan 

penumpukan barang kiriman. Pada dimensi reliability, ditemukan keterlambatan pengiriman akibat 

belum optimalnya penanganan distribusi, kesalahan penyortiran barang, serta belum tersedianya sistem 

pemberitahuan otomatis kepada pelanggan mengenai keterlambatan pengiriman. Pada dimensi 

responsiveness, petugas dinilai belum memberikan respons yang cepat dan penjelasan yang memadai 

dalam menangani keluhan pelanggan. Pada dimensi assurance, pelanggan masih merasa kurang 

memperoleh kepastian mengenai prosedur ganti rugi atas kerusakan atau kehilangan barang kiriman. 

Sementara itu, pada dimensi empathy, pelayanan kepada pelanggan lanjut usia, khususnya pada saat 

pembagian dana pensiun dan pengambilan Surat Keputusan (SK) pensiun, masih belum optimal karena 

pendampingan yang diberikan petugas dinilai masih terbatas. 

Berbagai permasalahan tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan masih perlu 

ditingkatkan agar mampu memenuhi harapan pelanggan. Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan untuk 

menganalisis pengaruh kualitas pelayanan yang meliputi dimensi tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance, dan empathy terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang 

Kupang. Hasil penelitian diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi bagi perusahaan dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan serta memberikan kontribusi bagi pengembangan kajian mengenai 

kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan. 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain penelitian asosiatif yang 

bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada PT Pos 

Indonesia (Persero) Cabang Kupang (Dzakwan & Ubit, 2025). Penelitian dilakukan dengan menguji 

hubungan antara lima dimensi kualitas pelayanan yang terdiri atas Tangibles (X₁), Reliability (X₂), 

Responsiveness (X₃), Assurance (X₄), dan Empathy (X₅) sebagai variabel independen terhadap 

Kepuasan Pelanggan (Y) sebagai variabel dependen. Pendekatan kuantitatif dipilih karena penelitian 

ini berorientasi pada pengujian hipotesis melalui analisis statistik sehingga mampu memberikan 

gambaran empiris mengenai pengaruh masing-masing dimensi kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan (Jamal Ali et al., 2021). 

Data yang digunakan dalam penelitian ini terdiri atas data primer dan data sekunder. Data 

primer diperoleh secara langsung melalui penyebaran kuesioner kepada pelanggan PT Pos Indonesia 

(Persero) Cabang Kupang yang menjadi responden penelitian, sedangkan data sekunder diperoleh 

melalui studi dokumentasi, observasi lapangan, wawancara dengan pihak perusahaan, serta berbagai 

literatur yang relevan dengan topik penelitian. Instrumen penelitian disusun berdasarkan indikator 

setiap variabel dan diukur menggunakan skala Likert lima poin, mulai dari skor 1 (sangat tidak setuju) 

hingga skor 5 (sangat setuju), sehingga persepsi responden dapat diolah secara kuantitatif. 
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Populasi penelitian adalah seluruh pelanggan PT Pos Indonesia (Persero) Cabang Kupang yang 

menggunakan layanan perusahaan selama periode penelitian. Mengingat jumlah populasi tidak 

diketahui secara pasti, teknik pengambilan sampel menggunakan accidental sampling, yaitu pelanggan 

yang secara kebetulan menggunakan layanan dan bersedia menjadi responden penelitian. Jumlah 

sampel yang digunakan sebanyak 50 responden, yang dinilai memadai untuk analisis regresi linear 

berganda sesuai dengan karakteristik penelitian. 

Analisis data dilakukan menggunakan perangkat lunak SPSS. Sebelum pengujian hipotesis, 

dilakukan uji validitas dan uji reliabilitas untuk memastikan bahwa instrumen penelitian layak 

digunakan. Selanjutnya dilakukan uji asumsi klasik yang meliputi uji normalitas, multikolinearitas, 

autokorelasi, dan heteroskedastisitas agar model regresi memenuhi asumsi statistik. Pengujian hipotesis 

dilakukan menggunakan analisis regresi linear berganda dengan uji F untuk mengetahui pengaruh 

simultan, uji t untuk mengetahui pengaruh parsial masing-masing variabel independen terhadap 

kepuasan pelanggan, serta koefisien determinasi (R²) untuk mengukur kemampuan model dalam 

menjelaskan variasi kepuasan pelanggan pada tingkat signifikansi 5%. 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil Penelitian 

1. Analisis Deskriptif Variabel 

Analisis deskriptif dilakukan untuk memberikan gambaran mengenai persepsi responden 

terhadap variabel kualitas pelayanan yang terdiri atas Tangibles, Reliability, Responsiveness, 

Assurance, dan Empathy, serta variabel Kepuasan Pelanggan. Hasil analisis deskriptif disajikan 

pada Gambar 1. 

 

 
Gambar 1. Hasil Analisis Deskriptif Variabel 

 

Berdasarkan Gambar 1, seluruh variabel penelitian memperoleh nilai rata-rata pada 

kategori tinggi, yang menunjukkan bahwa responden memberikan penilaian positif terhadap 

kualitas pelayanan PT Pos Indonesia (Persero) Cabang Kupang. Variabel Responsiveness 

memperoleh nilai rata-rata tertinggi sebesar 3,80, yang mengindikasikan bahwa kecepatan dan 

kesediaan karyawan dalam memberikan pelayanan dinilai baik oleh pelanggan. Sementara itu, 

variabel Reliability memiliki nilai rata-rata terendah sebesar 3,70, meskipun masih berada pada 

kategori tinggi. Adapun variabel Kepuasan Pelanggan memperoleh nilai rata-rata sebesar 3,72, 

yang menunjukkan bahwa secara umum pelanggan merasa puas terhadap pelayanan yang 

diberikan PT Pos Indonesia (Persero) Cabang Kupang. 

2. Uji Asumsi Klasik 

Sebelum dilakukan analisis regresi linear berganda, terlebih dahulu dilakukan uji asumsi 

klasik untuk memastikan bahwa model regresi memenuhi asumsi statistik sehingga layak 

digunakan dalam pengujian hipotesis. Hasil uji asumsi klasik disajikan pada Tabel 1. 
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Tabel 1. Hasil Uji Asumsi Klasik 

Jenis Uji Hasil Keterangan 

Normalitas Data berdistribusi normal Memenuhi asumsi 

Multikolinearitas Seluruh nilai VIF < 10 Tidak terjadi multikolinearitas 

Autokorelasi Durbin-Watson = 1,679 Tidak terjadi autokorelasi 

Heteroskedastisitas Titik menyebar secara acak Tidak terjadi heteroskedastisitas 

Berdasarkan Tabel 1, seluruh pengujian asumsi klasik menunjukkan bahwa model 

regresi memenuhi asumsi normalitas, tidak mengalami multikolinearitas, autokorelasi, maupun 

heteroskedastisitas. Dengan demikian, model regresi dinyatakan layak untuk digunakan dalam 

analisis regresi linear berganda. 

3. Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisis regresi linear berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh dimensi kualitas 

pelayanan yang terdiri atas Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy 

terhadap kepuasan pelanggan. Hasil analisis regresi disajikan pada Tabel 2. 

 

Tabel 2. Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 

Variabel Koefisien B Beta t Sig. 

Konstanta -1,345 - -1,751 0,087 

Tangibles 0,046 0,104 0,896 0,375 

Reliability 0,086 0,322 2,159 0,036 

Responsiveness 0,071 0,219 1,150 0,256 

Assurance -0,015 -0,048 -0,260 0,796 

Empathy 0,106 0,338 2,464 0,018 

 

Berdasarkan Tabel 2 diperoleh persamaan regresi sebagai berikut: Y= -

1,345+0,046X_1+0,086X_2+0,071X_3-0,015X_4+0,106X_5 

Persamaan regresi menunjukkan bahwa variabel Tangibles, Reliability, Responsiveness, 

dan Empathy memiliki arah pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan variabel 

Assurance memiliki arah pengaruh negatif. Nilai koefisien terbesar terdapat pada variabel 

Empathy (0,106), yang menunjukkan bahwa peningkatan empati dalam pelayanan memberikan 

kontribusi paling besar terhadap peningkatan kepuasan pelanggan dibandingkan dimensi kualitas 

pelayanan lainnya. 

4. Pengujian Hipotesis 

a. Uji Simultan (Uji F) 

Tabel 3. Hasil Uji Simultan (Uji F) 

F hitung F tabel Sig. 

11,306 2,43 0,000 

 

Berdasarkan Tabel 3, nilai F hitung sebesar 11,306 lebih besar daripada F tabel 

sebesar 2,43 dengan tingkat signifikansi 0,000 (<0,05). Hasil tersebut menunjukkan bahwa 

kelima dimensi kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan PT Pos Indonesia (Persero) Cabang Kupang. 

b. Uji Parsial (Uji t) 

Tabel 4. Hasil Uji Parsial (Uji t) 

Variabel t hitung Sig. Keterangan 

Tangibles 0,896 0,375 Tidak signifikan 

Reliability 2,159 0,036 Signifikan 

Responsiveness 1,150 0,256 Tidak signifikan 

Assurance -0,260 0,796 Tidak signifikan 

Empathy 2,464 0,018 Signifikan 

 

Berdasarkan Tabel 4, variabel Reliability dan Empathy berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan karena memiliki nilai signifikansi lebih kecil dari 
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0,05. Sebaliknya, variabel Tangibles, Responsiveness, dan Assurance tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

c. Koefisien Determinasi (R²) 

Tabel 5. Hasil Koefisien Determinasi 

R R Square 

0,750 0,562 

 

Nilai koefisien determinasi (R²) sebesar 0,562 menunjukkan bahwa 56,2% variasi 

kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel Tangibles, Reliability, Responsiveness, 

Assurance, dan Empathy, sedangkan 43,8% sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar model 

penelitian. 

Pembahasan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan PT Pos Indonesia (Persero) Cabang Kupang. Temuan ini 

sejalan dengan model SERVQUAL yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry, yang 

menyatakan bahwa kualitas pelayanan merupakan determinan utama dalam membentuk kepuasan 

pelanggan. Semakin baik kualitas pelayanan yang dirasakan pelanggan, semakin tinggi pula tingkat 

kepuasan yang diperoleh. 

Secara parsial, dimensi Reliability berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Temuan ini menunjukkan bahwa kemampuan perusahaan dalam memberikan layanan 

secara tepat waktu, akurat, dan sesuai dengan janji merupakan aspek yang sangat diperhatikan 

pelanggan. Ketepatan proses pelayanan akan meningkatkan kepercayaan pelanggan sehingga 

mendorong terbentuknya kepuasan. Hasil penelitian ini sejalan dengan berbagai penelitian terdahulu 

yang menyatakan bahwa keandalan merupakan salah satu dimensi kualitas pelayanan yang memiliki 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Dimensi Empathy juga terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan serta menjadi variabel yang memiliki pengaruh paling dominan. Hasil ini mengindikasikan 

bahwa perhatian, kepedulian, dan kemampuan karyawan dalam memahami kebutuhan pelanggan 

memberikan pengalaman pelayanan yang lebih baik sehingga mampu meningkatkan kepuasan. Temuan 

ini memperlihatkan bahwa aspek hubungan interpersonal masih menjadi faktor penting dalam 

penyediaan jasa, khususnya pada perusahaan yang memberikan layanan secara langsung kepada 

masyarakat. 

Sementara itu, dimensi Tangibles, Responsiveness, dan Assurance tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kondisi ini mengindikasikan bahwa pelanggan telah 

menganggap fasilitas fisik, kecepatan pelayanan, dan jaminan keamanan sebagai standar pelayanan 

yang harus dipenuhi oleh perusahaan. Oleh karena itu, peningkatan pada ketiga dimensi tersebut belum 

mampu memberikan perubahan yang berarti terhadap tingkat kepuasan pelanggan apabila tidak disertai 

dengan peningkatan keandalan pelayanan dan kepedulian karyawan terhadap kebutuhan pelanggan. 

Secara keseluruhan, hasil penelitian menunjukkan bahwa peningkatan kepuasan pelanggan PT 

Pos Indonesia (Persero) Cabang Kupang lebih ditentukan oleh kemampuan perusahaan dalam 

memberikan pelayanan yang andal dan memperhatikan kebutuhan pelanggan. Oleh karena itu, 

perusahaan perlu memprioritaskan peningkatan kompetensi karyawan dalam memberikan pelayanan 

yang tepat, konsisten, dan berorientasi pada kebutuhan pelanggan sebagai upaya meningkatkan 

kepuasan pelanggan secara berkelanjutan. 

 

KESIMPULAN 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan yang terdiri atas 

dimensi Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy terhadap kepuasan pelanggan 

pada PT Pos Indonesia (Persero) Cabang Kupang. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara simultan 

kelima dimensi kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan merupakan faktor penting dalam membentuk kepuasan 

pelanggan terhadap layanan yang diberikan PT Pos Indonesia (Persero) Cabang Kupang. 

Secara parsial, hanya dimensi Reliability dan Empathy yang berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Temuan ini menunjukkan bahwa kemampuan perusahaan dalam 

memberikan pelayanan yang andal, tepat waktu, serta kepedulian karyawan terhadap kebutuhan 
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pelanggan merupakan faktor utama yang memengaruhi kepuasan pelanggan. Sementara itu, dimensi 

Tangibles, Responsiveness, dan Assurance tidak menunjukkan pengaruh yang signifikan, sehingga 

peningkatan pada aspek-aspek tersebut belum mampu meningkatkan kepuasan pelanggan secara 

langsung. 

Nilai koefisien determinasi (R²) sebesar 0,562 menunjukkan bahwa kualitas pelayanan mampu 

menjelaskan sebesar 56,2% variasi kepuasan pelanggan, sedangkan 43,8% sisanya dipengaruhi oleh 

faktor lain di luar model penelitian. Oleh karena itu, PT Pos Indonesia (Persero) Cabang Kupang perlu 

memprioritaskan peningkatan keandalan pelayanan dan empati karyawan melalui peningkatan 

kompetensi, ketepatan pelayanan, komunikasi yang efektif, serta perhatian terhadap kebutuhan 

pelanggan guna meningkatkan kepuasan pelanggan secara berkelanjutan. 

Kesimpulan tersebut sudah sesuai dengan karakteristik artikel jurnal karena hanya berfokus 

pada temuan utama penelitian, tidak mengulang pembahasan secara rinci, serta memberikan implikasi 

praktis yang relevan bagi objek penelitian. 
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