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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 1) pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen pada Kantor Pos dan Giro Kota Gorontalo, 2) pengaruh harga terhadap kepuasan
konsumen pada Kantor Pos dan Giro Kota Gorontalo, 3) pengaruh kualitas pelayanan dan harga
terhadap kepuasan konsumen pada Kantor Pos dan Giro Kota Gorontalo. Teknik pengambilan
sampel sampel menggunakan probability sampling yaitu sebanyak 45 orang. Teknik Pengumpulan
data dalam penelitian ini menggunakan kuesioner yang dibagikan kepada konsumen pada Kantor
Pos dan Giro Kota Gorontalo. Alat uji analisis yang digunakan dalam menguji penelitian ini yaitu
analisis regresi linier berganda.

Hasil penelitian menunjukan bahwa hasil uji t (parsial) 1) kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen ditunjukkan dengan nilai tnitung 3.941 > twbe 1.681, 2) harga berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen ditunjukkan dengan nilai thitung 3.722 > twaber 1.681, sedangkan hasil
penelitian uji F menunjukkan Fhiwung 114.276 > Fipa 3.22 dengan taraf signifikansi 0,05. Artinya
kualitas pelayanan dan harga secara simultan mempengaruhi kepuasan konsumen pada Kantor Pos
dan Giro kota Gorontalo. Berdasarkan perhitungan koefisien determinasi menunjukkan R Square
sebesar 84,9%, dapat disimpulkan bahwa 3) kualitas pelayanan dan harga secara simultan
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada Kantor Pos dan Giro kota Gorontalo sedangkan
sisanya 15,1% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan konsumen.

Abstract

This study aims to determine 1) the influence of service quality on customer satisfaction at the Post and Giro
Office of Gorontalo City, 2) the influence of price on customer satisfaction at the Post and Giro Office of
Gorontalo City, and 3) the influence of service quality and price on customer satisfaction at the Post and Giro
Office of Gorontalo City. The sampling uses probability sampling totalling 45 people. The data collection
technique uses questionnaires distributed to customers at the Post and Giro Office of Gorontalo City. The
analytical test tool used in testing this research is multiple linear regression analysis.

The research findings show that the results of t-test (partial) include 1) the service quality influences customer
satisfaction indicated by teount3.941 > tuwe 1.681, 2) the price influences customer satisfaction indicated by teount
3.722 > twe 1.681, while the results of the F test show Feount 114.276 > Fuape 3.22 with a significance level of
0,05. The results mean that the service quality and price simultaneously influence customer satisfaction at the
Post and Giro Office of Gorontalo City. Based on the calculation of the coefficient of determination show R
Square of 84,9%. Thus, it can be concluded that 3) the service service quality and price simultaneously influence
customer satisfaction at the Post and Giro Office of Gorontalo City, while the remaining 15,1% is influenced by
other variables not examined in this study.

Keywords: Service Quality, Price, Customer Satisfaction.
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PENDAHULUAN

Persaingan antara perusahaan semakin ketat setiap tahunnya perkembangan
teknologi dan penyebaran informasi tentu harus dapat diterima oleh kalangan perusahaan.
Diera globalisasi yang semakin maju saat ini persaingan antara perusahaan menjadi
semakin ketat dan ditandai dengan persaingan antara masing-masing perusahaan. Hal ini
juga terjadi pada perusahaan pelayanan di Indonesia. Seiring berjalannya waktu,
perusahaan harus mampu merebut pasar sasaran untuk mencapai jumlah penjualan
tertentu agar dapat bertahan dalam bidang kegiatan yang dipilih atau untuk
mengembangkan usahanya. Dalam hal ini kepuasan konsumen memegang peranan
penting bagi perusahaan. Semakin banyak orang yang sibuk dengan tugas sehari-hari yang
harus diselesaikan dengan cepat dan nyaman dengan harga yang wajar, teruntuk dalam hal
pengiriman barang. Hal ini menyebabkan munculnya penyedia jasa logistik atau
perusahaan kurir.

Kepuasan konsumen merupakan kesamaan keberadaan semua produk dan jasa
yang diharapkan semua konsumen, dan kepuasan konsumen itu sendiri menjadi fokus
perusahaan untuk bersaing di era modern. Hartono dalam (Yanti 2017), kepuasan
konsumen telah menjadi konsep dasar teori pemasaran dan salah satu tujuan utama bisnis.
Kepuasan konsumen didasarkan pada pengalaman evaluasi konsumen terhadap produk
atau jasa yang ditawarkan. Evaluasi didasarkan pada evaluasi pemahaman konsumen
tentang pengalaman pengguna atau nilai-nilai yang di pegang untuk berkontribusi pada
pencapaian tujuan konsumen.

Salah satu usaha bisnis yang sangat kompotitif saat ini adalah pengiriman barang.
Persaingan tersebut ditandai dengan berdirinya usaha konsinyasi yang memenuhi
kebutuhan konsumen. PT. Indonesia atau lebih dikenal dengan kantor pos sebagai
perusahaan milik Negara yang bergerak di bidang jasa kurir dan menyediakan berbagai
jasa pengiriman barang.

Sesuai dengan yang dilaksanakan pada tahun 2020, perusahaan akan terus
memperkenalkan dan menyalurkan bantuan social finansial (BTS) pada tahun 2021 terkait
dampak dari penyakit virus corona 2019 (Covid-19) atas perintah Menteri Sosial No.
54/HUK/2020. Pada tahun 2021, PT. Pos Indonesia (Persero) mendistribusikan 6 tahap
pembayaran atau sekitar 55,4 juta KPM dan jumlah uang yang disalurkan sekitar 16,6
triliun. Penyaluran Bantuan Sosial Tunai Khusus (BTS) ke Papua kurang lebih 317 ribu kpm
dan disalurkan hingga 900 Miliar. Selain menyalurkan bantuan tunai, PPKM PT. Pos
Indonesia menyalurkan Bantuan Beras hingga 14,8 juta kali penyaluran dan disalurkan
dengan jumlah 146 ribu ton beras (https://www.posindonesia.co.id/en/content/unduh-
laporan-tahunan).

Akibat pandemi Covid-19, dampak pembatasan operasional yang dilakukan oleh
pemerintah akan sangat mempengaruhi pencapaian hasil produksi pada tahun 2021.
Namun, kondisi perekonomian yang mulai membaik dan menunjukkan perkembangan
yang positif telah memberikan dampak yang baik pada perusahaan. Perusahaan terus
menerima dukungan dan dorongan untuk mencapai hasil dalam bisnis intinya logistik pos
dan layanan keuangan sebagai hasil dari kebijakan pemerintah, yang terus berdampak
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signifikan terhadap pendapatan, melalui terbitnya Perpu No. 1 Tahun 2020 tentang
Kebijakan Keuangan dan Stabilitas Keuangan untuk penanganan Pandemi Covid-19 dan
Peraturan Menteri Kesehatan No. 9/2020 tentang Pedoman Pembatasan Sosial menyeluruh
(PSBB) untuk percepatan penanggulangan Covid-19, masih terus memberikan konstribusi
terhadap pendapatan, antara lain:

1. Layanan Bantuan Sosial Tunai (BST) sekitar 10,9 juta kpm (keluarga penerima
manfaat) atau 55,4 juta kali penyaluran dengan dampak terbesar pada pendapatan
jasa keuangan.

2. Pengadaan proyek pengiriman vaksin Covid-19 baru dapat dilakukan di ke
regional 6 Makassar.

3. Layanan Bantuan Sosial Tunai (BST) khusus Papua sekitar 317 ribu kpm (keluarga
penerima manfaat), yang sangat mempengaruhi pendapatan jasa keuangan.

4. Pelayanan penyaluran Bantuan beras PPKM disalurkan kepada lebih kurang 14,9
juta kpm (https:/ /www.posindonesia.co.id /en/content/unduh-laporan-tahunan)

Gambar 1 Pertumbuhan Jasa Pelayanan Pos dan Giro Kota Gorontalo Tahun 2019 -2021
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Sumber: Kantor Pos dan Giro Kota Gorontalo

Dari data pada gambar di atas terlihat jelas bahwa hampir seluruh produk, kecuali
produk pos express, paketpos biasa dan paketpos luar negeri mengalami penurunan
dibandingkan periode yang sama tahun 2020. Sehubungan dengan persaingan perusahaan
dengan wabah Covid-19 dan persaingan dengan pesaing baru dan lama semakin ketat,
rencana kerja akan dilanjutkan sekaligus untuk menjaga perusahaan tetap dikelolah oleh
perusahaan dan mencari peluang bisnis baru.

Fenomena yang terjadi di Kantor Pos dan Giro Kota Gorontalo adalah pelayanan di
bagian customer service yaitu hanya ada satu petugas karyawan, sedangkan konsumen yang
datang kurang lebih dari 25 konsumen untuk menanyakan informasi, pelanggan yang
kurang memahami kebijakan pelayanan, keterlambatan pengiriman paket, kerusakan dan
kehilangan barang kiriman, penolakan paket karena pembungkusan paket kiriman tidak
sesuai dengan syarat yang ditentukan dan harga pengiriman yang mahal. Oleh karena itu,
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pengguna jasa Kantor Pos dan Giro Kota Gorontalo harus memperhatikan kualitas dan
harga layanan agar tercapai kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan harus lebih
ditingkatkan untuk memuaskan pengguna jasa.
Adapun masalah penelitian dapat dirumuskan sebagai berikut:
1. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen Kantor
Pos dan Giro Kota Gorontalo?
2. Apakah ada pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen Kantor Pos dan Giro
Kota Gorontalo?
3. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan konsumen
Kantor Pos dan Giro Kota Gorontalo?
Tujuan penelitian sebagai berikut:
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen
Kantor Pos dan Giro Kota Gorontalo.
2. Untuk mngetahui pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen Kantor Pos dan
Giro Kota Gorontalo.
3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan
konsumen Kantor Pos dan Giro Kota Gorontalo.

METODOLOGI

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Konsumen yang
termaksud dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen yang menggunakan jasa Kantor
Pos dan Giro Kota Gorontalo. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan
metode asosiatif, yaitu tanggapan sementara terhadap rumusan masalah asosiatif yang
menanyakan tentang hubungan antara dua variabel atau lebih yang digunakan oleh
penelitian. Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan analisis deskriptif.

Populasi penelitian ini adalah seluruh konsumen yang menggunakan jasa Kantor
Pos dan Giro Kota Gorontalo sejumlah 27.192 konsumen. Teknik pengambilan sampel yang
digunakan dalam penelitian ini adalah teknik probability sampling. Penentuan sampel
dengan menggunakan Simple Random Sampling. Penentuan jumlah sampel menggunakan
rumus Slovin yaitu pengambilan sampel peneliti menggunakan sampel dari populasi
tersebut. Maka jumlah sampel dalam penelitian ini adalah sebanya 45 responden.

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu menggunakan
kuesioner atau angket. Dengan cara menyebarkan link kuesioner yang sudah dibuat
menggunakan google form. Dengan menggunakan pengujian instrumen penelitian yaitu
uji validitas dan uji reliabilitas. Uji Asumsi Klasik yaitu: 1) Uji Normalitas, 2) Uji
Multikolinearitas, 3) Uji Heteroskedastisitas 4) Analisis Regresi Linear Berganda. Pengujian
Hipotesis Statistika yaitu: 1) Uji T (Uji Parsial), 2) Uji F (Uji Simultan), 3) Uji Koefisien
Determinasi (R2).

HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau validnya jika pertanyaan suatu kuesioner,
suatu kuesioner dikatakan valid pertanyaan dan kuesioner tersebut mampu untuk mengungkap
sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. Acuan pengambilan keputusan dalam
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menentukan apakah kuisioner validitas adalah dengan melihat nilai pearson correlation jika kofisien
validitas > nilai kritis (0,30) maka instrumen atau item - item pertanyaan berkorelasi signifikan
terhadap skor total (dinyatakan valid).

Berdasarkan hasil analisis data, semua item pernyataan pada variabel kualitas pelayanan
(X1), Harga (X2), dan Kepuasan Konsumen (Y) dinyatakan valid dimana hasil pearson correlation
menunjukkan bahwa nilai lebih besar dari 0,3 sehingga dapat disimpulkan kuisioner yang
digunakan adalah valid.

Uji Reabilitas

Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui apakah alat ukur yang dirancang dalam bentuk
kuesioner dapat diandalkan, suatu alat ukur dapat diandalkan jika alat ukur tersebut digunakan
berulang kali akan memberikan hasil yang relatif sama (tidak berbeda jauh). Dalam pnelitian ini
digunakan rumus Alpha Cronbach (a). Suatu variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai Alpa
Cronbach > 0.60.

Tabel 1 Uji Reabilitas
Variabel Korelasi Cut off Keterangan
Kualitas Pelayanan 0.776 0.6 Reliabel
Harga 0.766 0.6 Reliabel
Kepuasan Konsumen 0.774 0.6 Reliabel

Sumber: Hasil data penelitian angket di olah, 2022

Berdasarkan hasil pengujian cronbach alpha diatas terlihat bahwa semua variabel, baik itu
variabel kualitas pelayanan (X1), harga (X2) dan variabel kepuasan konsumen(Y) dinyatakan
reliabel karena memiliki koefisien cronbach alpha> 0,6. Hal ini menunjukan bahwa instrumen yang
digunakan pada variable X1, X2 dan Y dalam penelitian ini dapat digunakan untuk penelitian
selanjutnya.

Uji Normalitas

Uji normalitas adalah salah satu persyaratan yang penting untuk menguji signifikansi
koefisien regresi. Model regresi yang baik adalah distribusi data normal. Dasar pengambilan
keputusan bisa dilakukan berdasarkan signifikan. Pengujian normalitas juga dapat dilakukan
dengan menggunakan uji Kolmogorov-Smirnov Test. Jika tingkat signifikansi probabilitas > 0.05 maka
data penelitian berdistribusi normal.

Tabel 2 Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized Residuall

N 45|
Mean OE-7

a,b
Normal Parameters Std. Deviation 2.30048321
i Absolute 206
Most Extreme Differences Positive 206
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-139
Kolmogorov-Smirnov Z 1.380]
Asymp. Sig. (2-tailed) 144
a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

Sumber: Hasil data penelitian angket di olah, 2022

Negative

Berdasarkan hasil pengujian diatas diperoleh nilai Kolmogorov-Smirnov Z sebesar 0.144 dan
nilai asymp. Sig. (2-tailed) atau probabilitas sebesar 0,144 lebih besar dari 0,05 (0,144 > 0,05) seperti
yang telah disyaratakan, maka dapat disimpulkan data dalam penelitian ini berdistribusi Normal.

Uji Multikolinieritas

Uji multikolinearitas memiliki tujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan
adanya korelasi antar variabel bebas atau tidak. Model korelasi yang baik seharusnya tidak terjadi
korelasi antara variabel bebas.Untuk mendeteksi adanya multikoliniaritas dengan membuat
hipotesis:

Tabel 3 Uji Multikolinieritas

Coefficients?
Model Unstandardized Coefficients [Standardized Collinearity Statistics
Coefficients
B Std. Error Beta Tolerance VIF
(Constant) 3.286 2.359
1 Kualitas_Pelayanan 407 .103 1489 240 4.159
Harga .465 .125 461 240 159

a. Dependent Variable: Kepuasan_konsumen

Sumber: Hasil data penelitian angket di olah, 2022

Berdasarkan hasil analisis pada tabel diatas, terlihat diperoleh untuk nilai VIF untuk variable
kualitas pelayanan (X1) dan harga (X2) sebesar 4.159 yang berarti angka tersebut dibawah angka 10
seperti yang disyaratkan (4.159 < 10). Sementara untuk nilai tolerance yang diperoleh untuk masing-
masing variabel 0.240 yang berarti angka tersebut berada dibawah 1 seperti yang disyaratkan (0,240
>1). Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa variabel-variabel independent dalam penelitian
ini tidak terjadi gejala multikolinieritas.

Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi terjadi
ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain. Jika tidak ada pola
yang jelas, serta titik-titik menyebar di atas dan di bawah angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi
heteroskedastisitas.

Gambar 2 Uji Heteroskedastisitas
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Sumber: Hasil data penelitian angket di olah, 2022
Berdasarkan gambar diatas pengujian heterokedastisitas menunjukan bahwa titik-titik
menyebar diatas dan dibawah angka 0 pada sumbu Y dan tidak membentuk pola tertentu dan tidak
ada pola yang jelas. Sehingga dapat disimpulkan bahwa dilihat dari gambar tersebut tidak terjadi
heterokedastisitas.

Analisis Regresi Linier Berganda

Analisis regresi linier berganda digunakan oleh peneliti, apabila peneliti meramalkan
bagaimana naik turunnya keadaan variabel dependen (kriterium), bila dua atau lebih variabel
independen sebagai faktor predictor dinaik turunkan nilainya (dimanipulasi). Analisis regresi
berganda akan dilakukan apabila jumlah dari variabel independennya minimal 2.

Tabel 4 Analisis regresi linier berganda

Coefficients?
Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 3.286 2.359 1.393 171
1 Kualitas Pelayanan|  .407 103 489 3.941 .000
Harga 465 125 461 3.722 .001

Sumber: Hasil data penelitian angket di olah, 2022
Berdasarkan hasil analisis regresi linier diatas, model regresi linier adalah sebagai berikut:

Y=3.268+0.407+0.465+e

Hasil Uji t (Parsial)

Uji t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel
penjelas/independen secara individual dalam menerangkan variasi variabel independen. pengujian
pengaruh secara parsial dari variabel bebas (kualitas pelayanan) terhadap variabel terikat yakni
kepuasan konsumen. Tingkat kepercayaan yang digunakan 95% atau taraf signifikan 5%, dengan
kriteria sebagai berikut:

Tabel 5 Uji-t

Coefficients?
Model Unstandardized Coefficients [Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
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(Constant) 3.286 2.359 1.393 171
1 Kualitas Pelayanan | 407 .103 489 3.941 .000
Harga 465 .125 461 722 .001

Sumber: Hasil data penelitian angket di olah, 2022

Jika t hitung lebih besar dari t tabel maka hipotesis diterima. Diketahui bahwa t hitung 3.941
> t tabel 1,681. Berdasarkan hasil tabel diatas, H1 diterima yang berarti terdapat pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen. Diketahui bahwa t hitung 3.722 > t tabel 1,681. Demikian
untuk H2 diterima yang berarti terdapat pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen.

Uji Simultan (uji-f)

Uji F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel independen atau bebas yang
dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel
dependen/terikat. Cara mengujinya yaitu dengan melihat kolom F dan nilai signifikansi yang
terdapat dalam tabel anova. Menggunakan probability 0,05 dan nilai df yang tertera pada tabel Uji
F (lampiran). Dalam menentukan nilai F-tabel pada tingkat signifikansi 5% dan dfl sebesar k=2 dan
df2 sebesar n-k-1 = 45-2-1 = 42 adalah Sebesar 3.22.

Tabel 6 Uji-f

ANOVAa
Model Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
Regression 1267.142 2 633.571 114.276 .000p
1 Residual 232.858 42 5.544
Total 1500.000 44

Sumber: Hasil data penelitian angket di olah, 2022

Berdasarkan tebel diatas dilihat bahwa nilai F hitung 114.276 > F tabel 3.22 sehingga dapat
disimpulkan bahwa H3 diterima yang berarti terdapat pengaruh kualitas pelayanan dan harga
terhadap kepuasan konsumen.

Koefisien Determinan

Koefisien determinan digunakan untuk mengatahui kesesuaian atau ketepatan antara nilai
dugaan atau garis regresi dengan data sampel. Koefisien determinasi berupaya untuk mengukur
kesesuaian atau ketepatan hubungan antara variabel independen (X) dengan variabel dependen (Y)
pada suatu persamaan regresi. Nilai koefisien determinan (R2 ) berkisar antara nol sampai dengan
satuatau 0 <R2<1.

Tabel 7 Uji R aquare
Model Summary
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 .922a .849 842 3.573

a. Predictors: (Constant), Bauran Pemasaran Jasa, Bauran Pemasaran Jasa
Sumber: Hasil data penelitian angket di olah, 2022

Berdasarkan hasil analisis koefisien determinasi pada tabel diatas menunjukkan bahwa
besarnya koefisien determinasi yang disesuaikan dengan angka atau nilai r square sebesar 0,849
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maka dapat disimpulkan bahwa variasi variabel kualitas pelayanan (X1) dan harga (X2) dalam
menjelaskan variabel dependen (kepuasan konsumen) Sebesar 0,849 atau 84,9% sedangkan sisanya
15,1% di pengaruhi oleh variabel lainnya diluar model atau yang tidak dijelaskan dalam penelitian
ini.

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen

Berdasarkan hasil penelitian diperoleh bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh
secara positif dan signifikan terdahap kepuasan konsumen pada Kantor Pos dan Giro Kota
Gorontalo. Hasil penelitian yang positif dan signifikan berarti semakin baik kualitas pelayanan
kantor pos maka semakin meningkat pula kepuasan konsumen dalam menggunakan kantor pos.
Adapun koefisien tersebut sebesar 40.7% yang dapat menunjukkan setiap perubahan variabel
kualitas pelayanan sebesar satu persen, maka akan meningkatkan kepuasan konsumen pada Kantor
Pos dan Giro Kota Gorontalo. Dengan demikian hal ini dapat dilihat dari tabel uji-t. dimana nilai
signifikansi yang diperoleh memenubhi syarat dan hipotesis pertama diterima. Apabila kualitas
pelayanan yang diberikan baik maka akan membuat konsumen ingin kembali lagi. Kualitas
pelayanan yang dimiliki oleh setiap tempat usaha berbeda-beda tergantung oleh kualitas sumber
daya manusia itu sendiri. Kelima indikator tersebut memberikan pengaruh terhadap kepuasan
konsumen pada Kantor Pos dan Giro Kota Gorontalo.

Berdasarkan hasil data analisis deskriptif variabel kualitas pelayanan, indikator yang paling
dominan adalah keandalan dengan nilai rata-rata mean (4.46). Maka dapat disimpulkan bahwa
kualitas pelayanan pada Kantor Pos dan Giro Kota Gorontalo mampu meningkatkan keandalan.

Hasil penelitian ini sesuai dengan teori dari (Rusydi 2017) berpendapat bahwa kualitas
pelayanan adalah kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan terbaik yang bermutu
dibandingkan dengan pesaingnya.

Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Konsumen

Berdasarkan hasil penelitian diperoleh bahwa variabel harga berpengaruh secara positif dan
signifikan terdahap kepuasan konsumen pada Kantor Pos dan Giro Kota Gorontalo. Hasi penelitian
yang positif dan signifikan berarti semakin baik harga kantor pos maka semakin meningkat pula
kepuasan konsumen dalam menggunakan kantor pos. Adapun koefisien tersebut yaitu sebesar
46,5%, yang dapat menunjukka setiap perubahan variabel harga sebesra satu persen, maka akan
meningkatkan kepuasan konsumen sebesar 46,5% pada Kantor Pos dan Giro Kota Gorontalo.
Dengan demikian hal ini dapat dilihat dari tabel uji-t. dimana nilai signifikansi yang diperoleh
memenuhi syarat dan hipotesis kedua diterima. Artinya, seluruh responden memberikan penilaian
positif terhadap kepuasan konsumen. Penilaian positif oleh responden antara lain disebabkan
karena harga yang ditetapkan oleh kantor pos dirasa terjangkau oleh konsumen, serta tarif harga
kantor pos sesuai dengan layanan yang diberikan. Disini dapat dipahami juga bahwa semakin
tinggi pengaruh variabel harga yang ada, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan konsumen.

Berdasarkan hasil analisis deskriptif variabel harga, indikator yang paling dominan adalah
kesesuaian harga dengan kualitas produk dengan nilai rata-rata mean (4.29). Maka dapat
disimpulkan bahwa harga pada Kantor Pos dan Giro Kota Gorontalo mampu meningkatkan
kesesuaian harga dengan kualitas produk. Dari hasi analisis data pada tabel diatas, peneliti
menyimpulkan bahwa dengan melihat jawaban responden sebagaimana dapat dikatakan bahwa
harga di Kantor Pos dan Giro Kota Gorontalo yaitu sangat baik.

Hasil penelitian ini mendukung teori yang dikemukakan oleh Harga adalah sejumlah uang
yang ditukarkan dengan suatu barang atau jasa Kotler dalam (Adnan 2022).
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Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap Kepuasan Konsumen

Berdasarkan hasil penelitian diperoleh bahwa variabel harga berpengaruh secara positif dan
signifikan terdahap kepuasan konsumen. Hal ini dapat dilihat dari dari nilai F hitung 114.276 lebih
besar dari nilai F tabel 3.22, dengan nilai probability yang diperoleh dari pengujian lebih kecil dari
nilai alpha 0,05. Dimana nilai signifikansi yang diperoleh memenuhi syarat dan hipotesis ketiga
diterima. Artinya, seluruh responden memberikan penilaian positif terhadap kepuasan konsumen.
Penilaian positif oleh responden antara lain disebabkan karena kantor pos dirasa memiliki kualitas
layanan yang memuaskan serta memiliki harga yang terjangkau oleh konsumen, serta tarif harga
kantor pos sesuai dengan layanan yang diberikan.

Berdasarkan hasil analisis deskriptif variabel kepuasan konsumen, indikator yang paling
dominan adalah kesediaan merekomendasi dengan nilai rata-rata mean (4.36). Maka dapat
disimpulkan bahwa kepuasan konsumen pada Kantor Pos dan Giro Kota Gorontalo mampu
meningkatkan kesediaan merekomendasi. Peneliti menyimpulkan bahwa dengan melihat jawaban
responden sebagaimana dapat dikatakan bahwa kepuasan konsumen di Kantor Pos dan Giro Kota
Gorontalo yaitu sangat baik. Terkait dengan tiga ukuran kepuasan konsumen yaitu, kesesuaian
harapan, minat berkunjung kembali, dan kesediaan merekomendasi.

Hasil penelitian ini juga sejalan dengan teori yang dikemukakan oleh Tjiptono dalam
(Indriaty 2016) kepuasan konsumen didefinisikan sebagai penilaian sadar atau kognitif apakah
kinerja suatu produk relatif baik atau buruk, apakah suatu produk cocok untuk
tujuan/penggunaan..

SIMPULAN

1. Bagi kantor pos dan giro kota Gorontalo, dari hasil penelitian yang diperoleh
bahwa kualitas pelayanan sudah bisa diterima oleh konsumen. Namun dari hasil
analisis deskriptif pada variabel kualitas pelayanan diperoleh item pernyataan
memiliki nilai mean paling rendah. Dari item tersebut maka peneliti dapat
menyarankan kepada pihak kantor pos agar bisa terus mempertahankan jaminan
tepat waktu dalam melakukan pelayanan kepada konsumen.

2. Dari item pernyataan pada variabel harga dan kepuasan konsumen yang memiliki
nilai mean paling rendah, oleh karena itu peneliti dapat menyarankan kepada
pihak kantor pos agar bisa terus mempertahankan harga jasa pengiriman kantor
pos agar bisa terus bersaing dengan harga jasa perusahaan ekspedisi sejenis. dan
diharapkan kepada pihak kantor pos agar bisa terus mempertahankan pelayanan
yang diberikan oleh kantor pos dan giro kota Gorontalo yang selalu memenuhi
harapan konsumen

3. Bagi peneliti selanjutnya, agar dapat menggali lebih dalam lagi dan menambah
variabel lain pada penelitian selanjutnya mengenai faktor-faktor yang dapat
mempengaruhi kepuasan konsumen seperti, citra merek, kualitas produk, riview
produk, dan promosi untuk memperkuat kualitas pelayanan dan harga terhadap
kepuasan konsumen.
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