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ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh pelayanan kantor Pos
terhadap kepuasan penerima bantuan langsung tunai di Kota Langsa. Dalam
Penelitian ini penulis mengambil data dari Gampong Batee Puteh sebagai
salah satu gampong yang menerima bantuan langsung tunai dari pemerintah.
Data yang diperoleh berasal dari responden yaitu masyarakat gampong Batee
Puteh. Alat analisis yang digunakan yaitu statistik deskriptif. Adapun
pengaruh pelayanan pelayanan kantor Pos terhadap kepuasan masyarakat
penerima bantuan langsung tunai di Kota Langsa peneliti memperoleh hasil
Dari hasil analisis regresi linear berganda dan uji F terdapat pengaruh yang
positif dan signifikan secara serempak antara variabel tangible (Xu),
Reliability (X2), responsivines (X3), Assurance (Xs) dan Emphaty (Xs)
sebagai dimensi kualitas pelayanan terhadap kepuasan penerima bantuan
BLT Kantor POS Langsa Cabang Langsa. Dari hasil uji T, menunjukkan
bahwa variabel tangible dan variabel empaty tidak memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan penerima bantuan BLT Kantor POS Langsa
Cabang Langsa. Sedangkan variabel Reliability (X>), responsivines (Xz), dan
Assurance (Xs) Emphaty (Xs) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan penerima bantuan BLT Kantor POS Langsa Cabang Langsa. Dari
ketiga variabel yang signifikan tersebut, variabel Assurance mempunyai
pengaruh dominan terhadap kepuasan penerima bantuan BLT Kantor POS
Langsa Cabang Langsa.

Kata kunci: Pelayanan Kantor POS, Kepuasan Masyarakat



ABSTRACT

This study was conducted to determine the effect of post office services
on the satisfaction of recipients of direct cash assistance in Langsa City. In this
study, the authors took data from Gampong Batee Puteh as one of the villages that
received direct cash assistance from the government. The data obtained came
from respondents, namely the Batee Puteh village community. The analytical tool
used is descriptive statistics. As for the effect of post office services on the
satisfaction of the community receiving direct cash assistance in Langsa City, the
researchers obtained the results. From the results of multiple linear regression
analysis and the F test, there is a simultaneous positive and significant effect
between tangible variables (X1), reliability (X2), responsiveness ( X3), Assurance
(X4) and Empathy (X5) as dimensions of service quality to the satisfaction of BLT
beneficiaries at Langsa POS Office Langsa Branch. From the results of the T test,
it shows that the tangible variable and the empathy variable do not have a
significant effect on the satisfaction of BLT beneficiaries at the Langsa POS
Office, Langsa Branch. While the variables of Reliability (X2), responsiveness
(X3), and Assurance (X4) Empathy (X5) have a significant influence on the
satisfaction of BLT beneficiaries at the Langsa POS Office, Langsa Branch. Of
the three significant variables, the Assurance variable has a dominant influence
on the satisfaction of recipients of BLT assistance at the Langsa POS Office,
Langsa Branch.

Keywords: POS Office Services, Community Satisfaction
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BAB |
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Masalah

Di era globalisasi ini persaingan antara lembaga keuangan baik kantor
POS atau non kantor POS sangat ketat dalam bentuk produk berupa barang atau
jasa, yang bersaing untuk dapat memenuhi kebutuhan penerima bantuan BLT
serta memberikan kepuasan kepada penerima bantuan BLT secara maksimal,
karena tujuan bisnis adalah untuk menciptakan rasa puas pada penerima bantuan
BLT yang terbentuk dari kualitas pelayanan prima yang berkaitan erat dengan
kepuasan masyarakat penerima bantuan BLT. Kualitas memberikan dorongan
khusus bagi para penerima bantuan BLT untuk menjalin ikatan saling
menguntungkan dalam jangka panjang dengan perusahaan. lkatan semacam ini
memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan dan
kebutuhan spesifik penerima bantuan BLT.

Pelayanan yang diberikan kantor Pos tidak eukup hanya berlandaskan
Undang-Undang saja tetapi juga harus berorientasi pada pasar atau masyarakat
sebagai pengguna pelayanan kantor POS. Pada saat ini Kantor POS tidak hanya
menyediakan layanan pengiriman surat ataupun uang akan tetapi seiring
perubahan zaman kantor POS mulai mengembangkan berbagai produk dan
bekerjasama dengan perusahaan keuangan. Hal ini terkait dengan harapan
masyarakat bahwa mereka berhubungan baik dengan kantor POS yang nyaman

dan mudah dalam melakukan transaksi. Menarik dan mempertahankan penerima



bantuan BLT pada zaman sekarang ini membutuhkan pendekatan berbeda.
Pelayanan penerima bantuan BLT harus memiliki strategi pemasaran.?

Pelayanan merupakan suatu kegiatan yang dilakukan untuk kepentingan
orang lain dan bukan sekedar bermaksud untuk melayani namun merupakan
upaya untuk membangun suatu kerja sama jangka panjang dengan prinsip saling
menguntungkan. Pelayanan yang baik adalah dapat mengerti keinginan penerima
bantuan BLT dan senantiasa memberikan nilai tambah di mata penerima bantuan
BLT. Selain itu pelayanan ukurannya bukan hanya ditentukan oleh pihak yang
melayani saja tetapi lebih banyak ditentukan oleh pihak yang dilayani, karena
merekalah yang menikmati pelayanan sehingga dapat mengukur kualitas
pelayanan berdasarkan harapan-harapan mereka dalam memenuhi kepuasannya.?
Kepuasan penerima bantuan BLT adalah tingkat perasaan penerima bantuan BLT
setelah membandingkan apa yang dia terima dan harapannya. Seorang penerima
bantuan BLT jika merasa dengan nilai yang diberikan oleh produk atau jasa,
sangat besar kemungkinannya menjadi penerima bantuan BLT yang lama.?

Jadi harapan penerima bantuan BLT dari produk berupa barang atau
pelayanan yang dikonsumsi dapat diterima dan dinikmatinya dengan pelayanan
yang baik atau memuaskan. Kualitas pelayanan sangat berpengaruh terhadap
kepuasan masyarakat penerima bantuan BLT, rasa puas dapat diukur melalui
tingkat menyenangkan atau tidaknya pelayanan tersebut setelah di berikan kepada

orang lain. Karena menurut Malayu S.p Hasibuan, pelayanan yang baik dan benar

! Wira Sutedja, Panduan Pelayanan Konsumen, (Jakarta: Grasindo, tt), h. 9.

2 Atep Adya Barata, Dasar-DasarPelayanan Prima, (Jakarta : PT Elex Media
Komputindo, 2003), h. 36.

8 Husein Umar, Studi Kelayakan Bisnis : Teknik Menganalisis Kelayakan Rencana
Bisnis Secara Komprehensif (Jakarta : Gramedia, 2005), h. 65.



adalah jika pelayanan diberikan sceara cepat, tepat, adil, ramah dan
menyenangkan bagi orang yang dilayani.* Pada observasi awal, diperoleh
gambaran mengenai sistem pelayanan yang diberikan kepada penerima bantuan
BLT. Pelayanan yang ramah, keserasian seragam yang dikenakan para pegawai
telah menutup aurat (bukti fisik) dan mengedepankan keinginan dan harapan
penerima bantuan BLT, merupakan salah indikator kualitas pelayanan yang telah
diterapkan di Kantor POS Kota Langsa. Kanwil yang terletak di jalan Ahmad
Yani, jalur lintas Medan-Peureulak.®
Islam mengajarkan bahwa dalam memberikan layanan dari usaha yang
dijalankan baik itu berupa barang atau jasa jangan memberikan yang buruk atau
tidak berkualitas, melainkan yang berkualitas kepada orang lain. Hal ini tampak
dalam Al-Quran surat Al-Bagarah ayat 267, yang menyatakan bahwa:
GEBTAINA Ga )55aadY GIED Loz 1hE @& 3157050 @3 A0 Ge dxA ) Lagd
Sal @ B A Ll (835 Gade 13T R o8 by slEs aed kil g agie
BREEERA
Artinya: Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah lembut
terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar,
tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu
maafkanlah mereka, mohonkanlah ampun Dbagi mereka, dan
bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan itu. Kemudian apabila

kamu telah membulatkan tekad, maka bertawakkallah kepada Allah.

4 Malayu S.p Hasibuan, Dasar-Dasar Perbankan (Jakarta: Bumi Aksara, 2001), h.
21
> Hasil Observasi di Bank Syariah Mandiri Langsa. Pada Tanggal 10 Maret 2017.



Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal kepada-

Nya. (QS. Ali Imran: 159).

Jadi di dalam Islam sendiri telah mengajarkan bagaimana dalam melayani,
terutama dalam berbisnis. memerintahkan kepada kita agar berusaha untuk
menjadi manusia yang bermanfaat bagi sesama, bahkan beliau menjadikan
“bermanfaat bagi sesama” sebagai parameter baik tidaknya kualitas iman
seseorang.

Pada saat ini pemerintah bekerjasama dengan lembaga keuangan dalam
memberikan pelayanan pengiriman bantuan BLT, salah satunya yaitu kantor POS,
dari hasil observasi awal masyarakat kota Langsa yang menerima bantuan BLT
yaitu sebanyak 8.231 KK, salah satu gampong yang memperoleh bantuan yaitu
gampong Bate Puteh dengan jumlah penerima sebayak 132 KK. Berdasarkan hasil
observasi yang peneliti lakukan di lapangan, peneliti menemukan bahwa
pelayanan yang ditawarkan masih jauh dari yang diharapkan oleh masyarakat
dimana terlihat masyarakat harus mengantri dengan antrian yang panjang baik
panas maupun hujan, selain itu masih terdapat masyarakat yang mendapatkan
bantuan tanpa harus mengantri. Selain itu untuk memperkuat data penulis
melakukan wawaneara dengan tiga orang penerima bantuan, salah satunya yaitu
Ibu Nina, beliau mengatakan bahwa bahwa selama mengambil bantuan BLT,
masih terdapat masyarakat yang tidak mengantri, dengan dalih antriannya masih

desanya namun yang mengantri dari desa lain juga ikut mengantri pada jadwal



yang sama.® Selain itu nara sumber Ibu Minda mengatakan seharusnya untuk
orang yang sudah tua diberikan layanan khusus, namun dalam hal ini orang tua
juga harus ikut mengantri.” Adapun menurut Bapak Arif, pada saat ini pemerintah
sudah menerapkan pengantaran bantuan langsung kerumah, dan sudah mulai
diterapkan di beberapa kota, namun di kantor POS Langsa Masih menggunakan
sistem antrian yang membuat harus mengantri lama tanpa mengambil nomor.
Selain itu juga bagi pengguna KTP sementara sangat sulit memperoleh bantuan
karena harus menunggu waktu pengceekan data dan harus datang pada minggu
berikutnya. &

Berdasarkan permasalahan tersebut di atas penulis tertarik untuk meneliti
lebih lanjut “Pengaruh Pelayanan Kantor Pos terhadap Kepuasan
Masyarakat Penerima Bantuan BLT di Kota Langsa”.

1.2 Indentifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang mengenai pentingnya memberikan pelayanan yang
memuaskan bagi konsumen, maka penulis mengidentifikasi permasalahan yang
ada sebagai berikut:

1. Bentuk layanan pengambilan BLT dengan sistem antrian panjang

2. Penerima bantuan BLT kurang puas terhadap pelayanan kantor POS.

3. Sedikitnya pegawai yang menangani bantuan BLT.

® Hasil Wawancara dengan Ibu Minda, Penerima Bantuan BLT di kantor POS
Langsa Pada Tanggal 12 Januari 2021. Pukul 09.00Wib

7 Hasil Wawancara dengan Ibu Nina, Penerima Bantuan BLT di kantor POS
Langsa Pada Tanggal 12 Januari 2021. Pukul 09.15Wib

8 Hasil Wawancara dengan Bapak Arif, Penerima Bantuan BLT di kantor POS
Langsa Pada Tanggal 12 Januari 2021. Pukul 09.36Wib



1.3 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas penulis dapat merumuskan

masalah sebagai berikut :

1. Apakah terdapat pengaruh pelayanan kantor POS sceara parsial terhadap
kepuasan masyarakat gampong Batce Puteh penerima bantuan BLT di kantor
POS Cabang Langsa ?

2. Adakah pengaruh pelayanan sceara simultan terhadap kepuasan masyarakat
gampong Batce Puteh penerima bantuan BLT di kantor POS Cabang Langsa

1.4 Tujuan dan Manfaat Penelitian
A. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini yaitu untuk :

1. Untuk mengetahui bagaimana pelayanan kantor POS terhadap
masyarakat penerima bantuan BLT.

2. Untuk mengetahui pengaruh pelayanan Kantor POS terhadap kepuasan
masyarakat penerima bantuan BLT.

B. Manfaat Penelitian

Adapun kegunaan dari penelitian ini adalah :

1. Bagi masyarakat : diharapkan dengan adanya penelitian ini memberikan
informasi tentang pelayanan yang ada di Kantor POS Cabang Langsa
kepada masyarakat mengenai pelayanan yang terdapat di Kantor POS.

2. Bagi Fakultas : Diharapkan dengan adanya penelitian ini dapat

menambah referensi pustaka mengenai kualitas pelayanan dan kepuasan



masyarakat penerima bantuan BLT serta wawasan bagi mahasiswa
kantor POS khususnya.
3. Bagi penulis : menambah pengetahuan penulis terhadap manajemen
pemasaran
4. Bagi Akademi : menjadi aeuan bagi para akademisi untuk meneliti lebih
lanjut, dan dapat dijadikan bahan studi perbandingan.
1.5 Penjelasan Istilah
1. Pelayanan
Pelayanan atau service dapat diartikan sebuah kegiatan atau keuntungan
yang ditawarkan oleh satu pihak ke pihak lain.° Pelayanan pada dasarnya
bersifat intangible (tak teraba) dan tidak berujung pada kepemilikan. Pelayanan
dapat diklasifikasikan menjadi dua bagian, yaitu dari orang yang memberikan
pelayanan atau didasarkan pada peralatan.!® Adapun yang penulis maksud
dalam penelitian ini yaitu pelayanan yang didasarkan pada produknya yaitu
gadai emas.
2. Kepuasan masyarakat penerima bantuan BLT
Kepuasan masyarakat penerima bantuan BLT adalah tingkat kepuasan
seseorang setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang ia rasakan
dibanding dengan harapannya.'’ Kepuasan yang penulis maksud disini adalah
keyakinan masyarakat penerima bantuan BLT terhadap sebuah kepereayaan

yang diberikan sesuai dengan yang diharapkan.

°® Wira Sutedja, Panduan Pelayanan Konsumen, (Jakarta: Grasindo, tt), h. 3.

10 wira Sutedja, Panduan..., h. 5.

11 Ppatricia F. Nicolin, Brand Management, Cet. 1. Ed. 1, (Jakarta (Prenada,
2004), h.3.



1.6 Sistematika Pembahasan

Untuk memberikan gambaran yang jelas dan singkat kepada pembaea
terhadap penyusunan skripsi ini, maka dengan ini penulis susun sceara sistematis
adalah sebagai berikut:

Bab | menjelaskan tentang pendahuluan yang meliputi latar belakang,
batasan masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian,
penjelasan istilah, metode penelitian, dan sistematika penulisan.

Bab 11 menjelaskan tentang landasan teoritis menguraikan tentang
tinjauan umum terkait gamabaran umum mengenai gambaran umum pelayanan
dan produk pegadaian.

Bab 111 menjelaskan tentang metodologi Penelitian menguraikan tentang
jenis penelitian, lokasi dan waktu penelitian, populasi dan sampel, teknik
pengumpulan data dan teknik analisis data

Bab IV menjelaskan pembahasan dan analisis data penelitian pelayanan
kantor POS terhadap kepuasan masyarakat penerima bantuan BLT di Kantor POS
Cabang Langsa

Bab V adapun penutup berisikan kesimpulan dan saran.



BAB I1
KAJIAN TEORITIS

2.1 Konsep Pelayanan

2.1.1 Pengertian Pelayanan

Pelayanan menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) adalah sebagai
suatu usaha untuk membantu menyiapkan atau mengurus apa yang diperlukan
orang lain.'?2 Sedangkan menurut Moenir, pelayanan adalah kegiatan yang
dilakukan oleh seseorang atau sekelompok orang dengan landasan faktor materi
melalui sistem, prosedur dan metode tertentu dalam rangka usaha memenuhi
kepentingan orang lain sesuai dengan haknya.3

Pelayanan hakikatnya adalah serangkaian kegiatan, karena itu pelayanan
merupakan sebuah proses. Sebagai proses, pelayanan berlangsung sceara rutin dan
berkesinambungan, meliputi seluruh kehidupan orang dalam masyarakat.
Sedangkan menurut Groonros sebagaimana dikutip dalam Ratminto dan Atik.'
Pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat tidak
kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara
konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang di sediakan oleh perusahaan
pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk memceahkan permasalahan

konsumen atau penerima bantuan BLT.

12 Departemen Pendidikan dan Kebudayaan, Kamus Besar Bahasa Indonesia,
(Jakarta: Balai Pustaka), 2007, h. 32.

13 Moenir, Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia, ( Jakarta: Bumi
Aksara,2010), h. 26.

14 Ratminto dan Atik Septi Winarsih, Manajemen pelayanan, (Yogyakarta: Pustaka
Pelajar, 2012), h. 175.
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Berbeda dengan Supranto mengatakan bahwa Pelayanan merupakan suatu
kinerja penampilan, tidak terwujud dan cepat hilang, lebih dapat dirasakan dari
pada dimiliki, serta penerima bantuan BLT lebih dapat berpartisipasi aktif dalam
proses mengonsumsi pelayanan tersebut.!®

Sedangkan menurut Sampara dalam sebagaimana dikutip oleh Sinambela
pelayanan adalah suatu kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi dalam interaksi
langsung antar seseorang dengan orang lain atau mesin sceara fisik, dan
menyediakan kepuasan masyarakat penerima bantuan BLT.16

Berdasarkan berbagai pendapat di atas maka peneliti mengambil kesimpulan
bahwa pelayanan adalah kegiatan yang dilakukan oleh seorang maupun
sekelompok orang untuk memenuhi kebutuhan orang lain sesuai dengan prosedur
dan sistem yang telah ditetapkan sebelumnya. Pelayanan mempunyai definisi
yang sangat banyak.

2.1.2. Karakteristik Pelayanan

Menurut Philip Kotler sebagaimana dikutip oleh Lijan, karakteristik
pelayanan dapat diuraikan sebagai berikut :

a. Intangible (tidak terwujud) adalah Suatu pelayanan memiliki sifat tidak
berwujud, tidak dapat dirasakan dan dinikmati sebelum dibeli oleh
konsumen.

b. Inseparibility (tidak dapat dipisahkan) pada umumnya pelayanan yang

diproduksi (dihasilkan) dan dirasakan pada waktu bersamaan dan apabila

15 Supranto, J. Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan untuk Menaikkan. Pangsa
Pasar, Cetakan Ketiga, PT.Rineka Cipta, Jakarta, 2006), h. 228.

% Lijan Sinambela Poltak. Dkk. Reformasi Pelayanan Publik, (Jakarta: Bumi
Aksara, 2011), h. 2.

7 1bid., h. 5.
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dikehendaki oleh seseorang untuk diserakan kepada pihak lainnya, maka
dia akan tetap merupakan bagian dari pelayanan tersebut.

c. Variability (bervariasi) adalah pelayanan senantiasa mengalami perubahan,
tergantung dari siapa penyedia jasa, penerima pelayanan dan kondisi
dimana pelayanan tersebut diberikan.

d. Perishability (tidak tahan lama) adalah daya tahan suatu pelayanan
tergantung suatu situasi yang dieiptakan oleh berbagai faktor.

e. Laek of ownership, merupakan perbedaan dasar antara Jasa dan barang.
Pada pembelian barang, konsumen memiliki hak penuh atas Penggunaan
dan manfaat produk yang dibelinya.

2.1.3. Faktor-faktor Pendukung Pelayanan
Menurut Moenir terdapat enam faktor yang mendukung terlaksananya
pelayanan publik yang baik dan memuaskan antara lain: 8
a. Faktor Kesadaran
Suatu proses berpikir melalui metode renungan, pertimbangan dan
perbandingan, sehingga menghasilkan keyakinan, ketenangan, ketetapan hati
dan keseimbangan dalam jiwanya sebagai pangkal tolak untuk perbuatan dan
tindakan yang akan dilakukan kemudian.
b. Faktor Aturan
Aturan adalah perangkat penting dalam segala tindakan dan perbuatan orang.
Makin maju dan majemuk suatu masyarakat makin besar peranan aturan dan

dapat dikatakan orang tidak dapat hidup layak dan tenang tanpa aturan.

8 Moenir, Manajemen Pelayanan Umum..., h. 88-119.



12

Pertimbangan pertama manusia sebagai subyek aturan ditujukan kepada hal-hal
yang penting, yaitu :
1) Kewenangan
2) Pengetahuan dan pengalaman
3) Kemampuan bahasa
4) Pemahaman oleh pelaksana
5) Disiplin dalam pelaksanaan
e. Faktor Organisasi
Organisasi pelayanan pada dasarnya tidak berbeda dengan organisasi pada
umumnya tetapi ada sedikit perbedaan dalam penerapannya, karena sasaran
pelayanan ditujukan sceara khusus kepada manusia yang mempunyai watak
dan kehendak multi kompleks.
d. Faktor Pendapatan
Pendapatan ialah seluruh penerimaan seseorang sebagai imbalan atas tenaga
dan/atau pikiran yang telah dieurahkan untuk orang lain atau badan/organisasi,
baik dalam bentuk uang, natura maupun fasilitas, dalam jangka waktu tertentu.
e. Faktor Kemampuan dan Keterampilan
Kemampuan berasal dari kata dasar mampu yang dalam hubungan dengan
tugas/pekerjaan berarti dapat (kata sifat/keadaan) melakukan tugas/pekerjaan
sehingga menghasilkan barang atau jasa sesuai dengan yang diharapkan. Kata
jadian kemampuan dengan sendirinya juga kata sifat/keadaan yang ditujuka
pada sifat atau keadaan seseorang yang dapat melaksanakan tugas/pekerjaan

atas dasar ketentuan-ketentuan yang ada.
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f. Faktor Sarana Pelayanan

Sarana pelayanan yang dimaksud disisni ialah segala jenis peralatan,

perlengkapan kerja dan fasilitas lain yang berfungsi sebagai alat

utama/pembantu dalam pelaksanaan pekerjaan, dan juga berfungsi sosial

dalam rangka kepentingan orang-orang yang sedang berhungan dengan

organisasi kerja itu. 1°

1)

2)
3)
4)
5)
6)

7)

Fungsi sarana pelayanan tersebut antara lain :

Mempercepat proses pelaksanaan pekerjaan sehingga dapat menghemat
waktu.

Meningkatkan produktivitas, baik barang maupun jasa.

Kualitas produk yang yang lebih baik atau terjamin.

Ketepatan susunan dan stabilitas ukuran terjamin.

Lebih mudah atau sederhana dalam gerak para pelakunya.

Menimbulkan rasa kenyamanan bagi orang-orang yang berkepentingan.
Menimbulkan perasaan puas pada orang-orang yang berkepentingan
sehingga dapat mengurangi sifat emosional mereka.

Oleh sebab itu, peran sarana pelayanan cukup penting disamping
unsur manusianya. Upaya meningkatkan produktivitas kerja
dan mutu pelayanan vyang diberikan suatu anggota
pemerintah maupun swasta kepada masyarakat atau kliennya
harus pula dikaitkan dengan pengetahuan dan keterampilan

para anggota tersebut. Artinya rendahnya produktivitas kerja

¥ Ibid..., h. 120.
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dan mutu pelayanan yang diberikan seorang pegawai tidak
semata-mata disebabkan oleh tindakan dan perilaku yang
disfungsional akan tetapi sangat mungkin karena tingkat
pengetahuan dan keterampilan yang tidak sesuai dengan
tugas yang dipegang olehnya.

2.1.4 Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan (service quality) telah hampir menjadi faktor yang
menetukan dalam menjaga keberlangsungan suatu organisasi birokrasi pemerintah
maupun organisasi perusahaan. Kualitas pelayanan yang baik dan sesuai dengan
kebutuhan pengguna jasa publik, sangat penting dalam upaya mewujudkan
kepuasan pengguna jasa publik (eustomer satisfaetion).

Menurut Sinambela kualitas pelayanan adalah segala sesuatu yang mampu
memenuhi keinginan atau kebutuhan penerima bantuan BLT (mceting the nceds
of eustomers). Sedangkan menurut Kasmir dalam Pasolong sebagaimana dikutip
dalam Sinambela mengatakan bahwa pelayanan yang baik adalah kemampuan
seseorang dalam memberikan pelayanan yang dapat memberikan kepuasan
kepada penerima bantuan BLT dengan standar yang telah ditentukan.?

Menurut Zeithhaml, Parasuraman & Berry untuk mengetahui kualitas
pelayanan yang dirasakan sceara nyata oleh konsumen, terdapat indikator ukuran
kepuasan konsumen yang terletak pada lima dimensi kualitas pelayanan menurut
apa yang dikatakan konsumen. Dalam mengukur pelayanan yang baik mengaeu

pada 5 indikator, yaitu:

2 Lijjan Sinambela Poltak. Dkk. Reformasi Pelayanan Publik,...., h. 6.



1)

2)

3)

4)

5)
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Tangibles atau ketampakan fisik, artinya petampakan fisik dari gedung,
peralatan, pegawai, dan fasilitas-fasilitas lain yang dimiliki oleh
providers.

Reliability atau rebialitas adalah kemampuan untuk menyelenggarakan
pelayanan yang dijanjikan sceara akurat.

Responsiveness atau daya tanggap adalah kerelaan untuk menolong
eustomers dan menyelenggarakan pelayanan sceara ikhlas.

Assurance atau kepastian adalah pengetahuan dan kesopanan para
pekerja dan kemampuan mereka dalam memberikan kepereayaan kepada
eustomers.

Empathy atau perlakuan atau perhatian pribadi yang diberikan oleh

profiders kepada eustomers. 2

Menurut Tjiptono dan Diana menyatakan terdapat delapan dimensi

kualitas untuk memberikan pelayanan yang baik, yaitu:

1)

2)

3)

4)

Kinerja (performance), karakteristik operasi pokok dari produk inti.
Eiri-eiri atau keistimewaan tambahan (features), yaitu karakteristik
sekunder atau pelengkap.

Kehandalan (realibility), yaitu kemungkinan kceil akan mengalami
kerusakan atau gagal dipakai.

Kesesuaian dengan spesifikasi (eorformance to spceifieation), yaitu
sejauh mana karakteristik desain dan operasi memenuhi standar-standar

yang telah ditetapkan sebelumnya.

2l Ratminto dan Atik Septi Winarsih, Manajemen pelayanan,..., 175-176.
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5) Daya tahan (durability), berkaitan dengan berapa lama produk tersebut
dapat terus dilakukan.
6) Serviceability, meliputi kceepatan, kompetensi, kenyamanan, mudah
direparasi, penanganan keluhan yang memuaskan.
7)  Estetika, yaitu daya tarik produk terhadap panea indera.
8) Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality), yaitu eitra dan reputasi
produk serta tanggung jawab perusahaan terhadapnya. 2
Dari beberapa pendapat diatas mengenai tolak ukur kualitas pelayanan,
maka dalam penelitian ini penulis menggunakan salah satunya yaitu: ukuran
kualitas pelayanan menurut Zeithhaml-Parasurman-Berry dengan lima dimensi
kualitas pelayanan publik. Kelima dimensi tersebut adalah tangibles, reliability,
responsivess, assurance, emphaty, dan. Alasan peneliti menggunakan teori ini
adalah teori ini sudah teruji untuk mengukur kualitas pelayanan selain itu hal ini
dilakukan agar peneliti fokus dalam penelitian.
2.2 Konsep Kepuasan Masyarakat Penerima Bantuan BLT
2. 2.1 Pengertian Kepuasan Masyarakat Penerima Bantuan BLT
Kepuasan penerima bantuan BLT atau masyarakat penerima bantuan BLT
merupakan faktor terpenting dalam berbagai kegiatan bisnis. Kepuasan
masyarakat penerima bantuan BLT adalah tanggapan konsumen terhadap evaluasi
ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan yang sebelumnya dengan kinerja
produk yang dirasakan. Dengan terpuaskannya keinginan dan kebutuhan para

penerima bantuan BLT, maka hal tersebut memiliki dampak yang positif bagi

22 Fandy Tjiptono, & Anastasia Diana, Total Quality Management, ( Yogyakarta
: Andi, 2003), h. 27.
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perusahaan. Apabila konsumen merasa puas akan suatu produk tentunya
konsumen tersebut akan selalu menggunakan atau mengkonsumsi produk tersebut
sceara terus menerus. Dengan begitu produk dari perusahaan tersebut dinyatakan
laku di pasaran, sehingga perusahaan akan dapat memperoleh laba dan akhirnya
perusahaan akan tetap survive atau dapat bertahan bahkan kemungkinan akan
berkembang.

Menurut Willie sebagaimana dikutip oleh Tjiptono mendefinisikan bahwa
kepuasan penerima bantuan BLT sebagai “Suatu tanggapan emosional pada
evaluasi terhadap pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa”. Sebagai
tanggapan dari pengalaman yang dirasakan oleh penerima bantuan BLT setelah
mengkonsumsi suatu produk atau jasa.?

Sedangkan menurut Gerso Rieard menyatakan bahwa “Kepuasan penerima
bantuan BLT adalah persepsi penerima bantuan BLT bahwa harapannya telah
terpenuhi atau terlampaui.” Kepuasan penerima bantuan BLT merupakan
anggapan penerima bantuan BLT bahwa dengan menggunakan suatu produk
perusahaan tertentu dan harapannya telah terpenuhi.

Kepuasan menurut Kotler adalah perasaan senang atau kceewa seseorang yang
muneul setelah memban-dingkan antara persepsi/kesannya terhadap Kinerja atau
hasil suatu produk dan harapan-harapannya.?

Oliver sebagaimana dikutip oleh Tjiptono menyatakan bahwa semua orang
paham apa itu kepuasan, tetapi begitu diminta mendefinisikannya, kelihatannya

tak seorangpun tahu. 2°

23 Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran, (Yogyakarta: Andy, 2001), h. 24.
24 Philip Kotler, Manajemen Pemasaran, (Jakarta: Prehallindo, 2000), h.42.
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Stifani menyatakan kepuasan dibagi dua maeam, yaitu: kepuasan fungsional
dan kepuasan psikologikal. Kepuasan fungsional merupakan kepuasan yang
diperoleh dari fungsi suatu produk yang dimanfaatkan sedangkan kepuasan
psikologikal merupakan kepuasan yang diperoleh dari atribut yang bersifat tidak
berwujud dari produk. Sehemerhorn berpendapat bahwa pada dasarnya tujuan dari
suatu organisasi bisnis adalah memproduksi barang atau jasa yang memuaskan
kebutuhan penerima bantuan BLT nya. Pengertian kepuasan/ketidakpuasan
penerima bantuan BLT sceara tradisional merupakan perbedaan antara harapan
(expcetations) dan kinerja yang dirasakan (perceived performance).

Jadi tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja
yang dirasakan dengan harapan. Apabila kinerja dibawah harapan, maka penerima
bantuan BLT akan kceewa. Bila kinerja sesuai dengan harapan, maka penerima
bantuan BLT akan puas.

Kesimpulan yang dapat diambil dari definisi-definisi di atas adalah bahwa
pada dasarnya pengertian kepuasan penerima bantuan BLT meneakup perbedaan
antara harapan dengan hasil dari kinerja yang dirasakan. Kepuasan masyarakat
penerima bantuan BLT inilah yang menjadi dasar menuju terwujudnya penerima
bantuan BLT yang loyal atau setia. Kepuasan adalah perasaan senang atau kceewa
seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (hasil)
suatu produk dan harapan-harapannya. Jadi kepuasan masyarakat penerima
bantuan BLT pada dasarnya meneakup perbedaan antara harapan dan kinerja atau

hasil yang dirasakan oleh penerima bantuan BLT.

% Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa, (Malang: Bayumedia Publising, 2005), h. 195.
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Kepuasan masyarakat penerima bantuan BLT ini sangat penting diperhatikan
oleh perusahaan sebab berkaitan langsung dengan keberhasilan pemasaran dan
penjualan produk perusahaan.

2.2.2. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Penerima Bantuan
BLT

Telah banyak dilakukan riset untuk menentukan kepuasan penerima
bantuan BLT, walaupun ini bukanlah suatu pekerjaan mudah, namun perusahaan
harus melaksanakannya agar penerima bantuan BLT selalu merasa puas atas
pelayanan yang diberikan. Menurut Me.Earthy & Perreault, Jr upaya untuk
mengukur kepuasan masyarakat penerima bantuan BLT merupakan yang sukar,
karena bergantung pada tingkat aspirasi dan harapan yang ada. Penerima bantuan
BLT yang kurang beruntung akan mengharap lebih banyak dari suatu
perekonomian pada saat mereka melihat orang lain dengan standar hidup lebih
baik.

Selain tingkat aspirasi juga cenderung menaik dengan berulangnya
keberhasilan dan menurun karena tidak berhasil. Kepuasan masyarakat penerima
bantuan BLT dalam kaitannya dengan beberapa faktor yang berpengaruh terhadap
kepuasan masyarakat penerima bantuan BLT, Tjiptono mengatakan bahwa
ketidakpuasan penerima bantuan BLT disebabkan oleh faktor internal dan faktor
eksternal.

Faktor internal yang relatif dapat dikendalikan perusahaan, misalnya
karyawan yang kasar, jam karet, kesalahan peneatatan transaksi. Sebaliknya,

faktor eksternal yang di luar kendali perusahaan, seperti euaea, gangguan pada
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infrastruktur umum, aktivitas kriminal, dan masalah pribadi penerima bantuan

BLT .

Lebih lanjut dikatakan bahwa dalam hal terjadi ketidakpuasan, ada

beberapa kemungkinan yang bisa dilakukan penerima bantuan BLT, yaitu:

a. Tidak melakukan apa-apa, penerima bantuan BLT yang tidak puas tidak

melakukan komplain, tetapi mereka praktis tidak akan membeli atau

menggunakan jasa perusahaan yang bersangkutan lagi.

b. Ada beberapa faktor yang mempengaruhi apakah seorang penerima bantuan

BLT yang tidak puas akan melakukan komplain atau tidak, yaitu:

1)
2)
3)
4)
5)
6)

7)

Derajat kepentingan konsumsi yang dilakukan.
Tingkat ketidakpuasan penerima bantuan BLT.
Manfaat yang diperoleh.

Pengetahuan dan pengalaman.

Sikap penerima bantuan BLT terhadap keluhan.
Tingkat kesulitan dalam mendapatkan ganti rugi.

Peluang keberhasilan dalam melakukan komplain.?

Sehubungan dengan hal tersebut di atas, kepuasan masyarakat penerima

bantuan BLT juga sangat dipengaruhi oleh tingkat pelayanan. Menurut Moenir

agar layanan dapat memuaskan orang atau sekelompok orang yang dilayani, ada

empat persyaratan pokok, yaitu:

a.

b.

Tingkah laku yang sopan.

Eara menyampaikan sesuatu yang berkaitan dengan apa yang seharusnya

diterima oleh orang yang bersangkutan.

% Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa, (Yogyakarta: Andi, 1996), h. 126.
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c. Waktu penyampaian yang tepat.

d. Keramahtamahan.?’

Faktor pendukung yang tidak kalah pentingnya dengan kepuasan di antaranya
faktor kesadaran para pejabat atau petugas yang berkceimpung dalam pelayanan
umum, faktor aturan yang menjadi landasan kerja pelayanan, faktor organisasi
yang merupakan alat serta sistem yang memungkinkan berjalannya mekanisme
kegiatan pelayanan, faktor pendapatan yang dapat memenuhi kebutuhan hidup
minimum, faktor keterampilan petugas, dan faktor sarana dalam pelaksanaan
tugas pelayanan. Sceara teoritis, dengan adanya kepuasan konsumen maka dapat
memberikan beberapa manfaat, diantaranya yaitu hubungan antara perusahaan dan
konsumen menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang
dan tereiptanya loyalitas penerima bantuan BLT , membentuk suatu rekomendasi
dari mulut ke mulut yang menguntungkan bagi perusahaan.?®

Kepuasan masyarakat penerima bantuan BLT dipengaruhi oleh beberapa hal,
yaitu: Sistem pengiriman produk, performa produk atau jasa, eitra
perusahaan/produk/merek, nilai harga yang dihubungkan dengan nilai yang
diterima konsumen, prestasi para karyawan, keunggulan dan kelemahan para
pesaing.

Tjiptono berpendapat tereiptanya kepuasan masyarakat penerima bantuan BLT
dapat memberikan beberapa manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaan
dengan penerima bantuan BLT menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik

bagi pembelian ulang dan tereiptanya loyalitas penerima bantuan BLT, dan

21 Moenir, Manajemen Pelayanan Umum..., h. 119.
2 |bid., h. 24.
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menguntungkan bagi perusahaan.?®

2.3 Penelitian Terdahulu
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mulut ke mulut (word of mouth) yang

Diantara kajian yang telah penulis telah terhadap karya-karya yang

terbatas ini terdapat karya yang mirip dengan penelitian penulis, diantaranya

adalah:
Tabel 2.3 Penelitian Terdahulu
No Nama Judul Jenis Dan Hasil Penelitian
Analisis
Penelitian
Ahmad Hidir | “Pengaruh Kuantitif hasil  penelitian  yang
Kualitas diperolen Hasil penelitian ini
Pelayanan menunjukkan  bahwa  sceara
Dan Label parsial nilai dari variabel kualitas
Syariah pelayanan sebesar 2,78, atau
Terhadap thitung>ttabel (2,78>1,98),
Kepuasan sedangkan nilai dari variabel
penerima label syariah 2,996, atau
bantuan BLT thitng>tiael  (2,996>1,98). Dan
(Studi  Pada jika dilihat sceara simultan hasil
Kantor dari kedua varibel tersebut
Eabang adalah  Fnitung 51,861>  Frapel

2 Fandy Tjiptono,

Manajemen Jasa..., h.24-25.
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Pegadaian 3,093. Artinya baik sceara
Syariah Pasar parsial maupun simultan dari
Babakan kedua variabel kualitas
Kanwil IX pelayanan (X1) dan variabel
Jakarta 2, label syariah (X2) berpengaruh
Jakarta) signifikan terhadap kepuasan
penerima bantuan BLT di Kantor
Eabang Pegadaian Syariah Pasar
Babakan Kanwil IX, Jakarta 2,

Jakarta.*
Ratih Analisis Kuantitatif | Berdasarkan hasil penelitian,
Hardiyati Pengaruh diperolen  persamaan  regresi
Kualitas sebagai berikut : Berdasarkan
Pelayanan analisis data statistik, indikator-
Terhadap indikator pada penelitian ini
Kepuasan bersifat valid dan variabelnya
Konsumen bersifat reliabel. Pada pengujian
Menggunakan asumsi  klasik, model regresi
pelayanan bebas multikolonieritas, tidak
Penginapan terjadi heteroskedastisitas, dan
(Villa) berdistribusi  normal.  Urutan

80 Ahmad Hidir,
Kepuasan Nasabah (Studi

Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Label
Pada Kantor Cabang Pegadaian Syariah Pasar Babakan

Syariah Terhadap

Kanwil IX Jakarta 2, Jakarta)”, (Skripsi Online, 2016), h. 5.
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Agrowisata

Kebun Teh

b 2
Pagilaran”,

sceara individu dari masing-
masing variabel yang paling
berpengaruh  adalah  variabel
assurance dengan  koefisien
regresi  sebesar 0,316, lalu
tangible dengan koefisien regresi
sebesar 0,271, kemudian diikuti
dengan responsiveness dengan
koefisien regresi sebesar 0,201,
dan reliability dengan koefisien
regresi sebesar 0,197 sedangkan
variabel yang  berpengaruh
paling rendah adalah emphaty
dengan koefisien regresi sebesar
0,165. Agrowisata Kebun Teh
Pagilaran perlu mempertahankan
elemen-elemen  yang  sudah
dinilai  baik oleh penerima
bantuan BLT serta perlu
memperbaiki hal-hal yang masih

kurang.3!

81 Ratih Harduiyati, Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Konsumen Menggunakan pelayanan Penginapan (Villa) Agrowisata Kebun Teh Pagilaran,

(Skripsi Online, 2016), h. 5.
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Muh Yunus

Bandu

Pengaruh
Kualitas
Pelayanan
Terhadap
Kepuasan
penerima
bantuan BLT
pada PT. PLN
(Persero)
Rayon
Makassar

Barat™.

Kuantitatif

Hasil penelitian yang diperoleh
Hasil penelitian menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan yang

terdiri atas Realibility (X1),

responsiveness (X2), assurance

(X3), emphaty (X4), dan

tangible (X5) sceara

bersamasama memiliki pengaruh
yang positif. Selain itu, dengan
uji F dilihat bahwa kualitas
pelayanan memiliki

pengaruh

yang signifikan terhadap

kepuasan masyarakat penerima

bantuan BLT dengan tingkat

signifikansi sebesar 0,000 atau

0%. Namun berdasarkan uji

parsial (t), semua variabel

memiliki pengaruh yang

signifikan terhadap kepuasan
masyarakat penerima bantuan
BLT dengan tingkat signifikan

untuk realibility sebesar 000 atau

0%; responsiveness sebesar 299
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atau 2,9%; assurance sebesar
531 atau 5,3%; emphaty 024 atau
2,4% dan tangible sebesar 086
atau 8,6%. Dari lima variabel
yang memengaruhi kepuasan
penerima bantuan BLT PT. PLN
(Persero) Rayon Makassar Barat,
variabel yang paling dominan
adalah  variabel  Realibility
(Kehandalan) berdasarkan hasil
uji t. Pada tabel 5.18 Variabel
Realibility (Kehandalan)
mempunyai nilai thitung (5,155)
> ttabel (1,986) paling besar
dibandingkan dengan variabel
lainnya, dengan signifikan yang

disyaratkan3?

Dewi Yanti | Pengaruh
Sudirman Kualitas
Layanan

Terhadap

Kuantatif

Hasil penelitian menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan yang
terdiri atas Realibility (X1),

Assurance (X2), Empathy (X3),

%2 Muh Yunus Bandu, Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah
pada PT. PLN (Persero) Rayon Makassar Barat, (Jurnal Online, 2016), h. 1
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Kepuasan
penerima
bantuan BLT
Pada Produk
Tabungan
Britama Pada
Pt. Kantor
POSrakyat
Indonesia
(Persero) Tbk
Eabang A.
Yani

Makassar.

Tangible (X4), dan
Responsiveness  (X5)  sceara
bersama - sama  memiliki
pengaruh yang positif. Adapun
kualitas  pelayanan  memiliki
pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan masyarakat
penerima bantuan BLT dengan
tingkat  signifikansi  sebesar
0,000 atau 0%. Namun
berdasarkan uji parsial (t), semua
variabel memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan
masyarakat penerima bantuan
BLT dengan tingkat signifikan
untuk Realibility sebesar 0,001
atau 0,1%; Assurance sebesar
0,000 atau 0%; tangible sebesar
0,000 atau 0%; Emphaty 0,000
atau 0% dan Responsiveness

sebesar 0,000 atau 0,0%.33

33 Dewi Yanti Sudirman,

Nasabah Produk Tabungan Britama Pada Pt.

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan
Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk

Cabang A. Yani Makassar, (Makassar: Universitas Hasanuddin, 2011), h. 5.
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Nining Eatur
Pawestrining

tyas

“Pengaruh
Kualitas
Pelayanan
Terhadap
Kepuasan
penerima
bantuan BLT
(Survei Pada
Penerima
bantuan BLT
Perum
Pegadaian
Kantor
Eabang
Syariah
Tlogomas

Malang)”

penelitian ini diraneang untuk
menjelaskan hubungan kausal
yang terjadi antara variabel-
variabel  kualitas  pelayanan
dengan  kepuasan  penerima
bantuan BLT dalam penelitian
ini terdiri dari lima variabel
bebas, vyaitu: Bukti Fisik,
Keandalan, Daya Tanggap,
Jaminan, Empati, dan satu
variabel terikat yaitu Kepuasan
masyarakat penerima bantuan
BLT. Jumlah responden
penelitian ditetapkan sebanyak
89 responden. Berdasarkan hasil
pengujian  yang  dilakukan
dengan analisis regersi linier
berganda dapat diketahui bahwa
sceara bersama-sama variabel
bebas yang terdiri dari Bukti
Fisik, Keandalan, Daya

Tanggap, Jaminan, Empati,

mempunyai  pengaruh  yang
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signifikan terhadap Kepuasan
penerima bantuan BLT. Hasil
penelitian  juga menunjukkan
bahwa Variabel Empati memiliki
pengaruh yang paling besar
dalam pembentukan Kualitas
dengan nilai beta sebesar

0,336.34

Adapun persamaan dalam penelitian penulis dengan penelitian sebelumnya

sama-sama meneliti mengenai pengaruh pelayanan terhadap kepuasan penerima

bantuan BLT. Adapun yang menjadi perbedaan dalam penelitian penulis dan

peneliti sebelumnya yaitu jika peneliti sebelumnya mengkaji pelayanan pada

produk yang dikeluarkan berbeda dengan penulis yang mengkaji mengenai

pelayanan pada pemberian bantuan, sedangkan subjeknya pada penelitian

terdahulu adalah penerima bantuan BLT, sedangkan pada penelitian penulis

adalah masyarakat penerima bantuan.

34

Nining Catur

Pawestriningtyas,

Pengaruh Kualitas Pelayanan pelayanan

Terhadap Kepuasan Nasabah (Survei Pada Nasabah Perum Pegadaian Kantor Cabang
Syariah Tlogomas Malang) (Jurnal online, 2016), h. 1.
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2.4. Kerangka Teoritis

Kualitas Pelayanan

Reliability H,
. H2
Responsiveness
Ha KEPUASAN
NASABAH
Ha ﬂ‘
H

Tangible

O\ \..

Gambar: 2.4.3.1

Model Penelitian

Bila dijabarkan sceara sistematis, maka hubungan variabel di atas adalah :
Y = (X1,X2, X3,X4,X5)
Dimana :
Y =Kepuasan masyarakat penerima bantuan BLT
f = Fungsi
X1 = Reability

X2 = Responsiveness
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X3 = Assurance

X4 = Empathy
X5 = Tangible
2.5. Hipotesis

Berdasarkan latar belakang masalah dan perumusan masalah tersebut yang
telah penulis jabarkan sebelumnya, formulasi dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut :

1) Hol= Reliability sceara parsial tidak mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan masyarakat penerima bantuan BLT.

Hal = Reliability sceara parsial berpengaruh positif dan signifikan

terhadap kepuasan masyarakat penerima bantuan BLT.

2) Ho2 = Responsiveness sceara parsial tidak mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan masyarakat penerima bantuan BLT.

Ha2 = Responsiveness sceara parsial berpengaruh positif dan signifikan

terhadap kepuasan masyarakat penerima bantuan BLT.

3) Ho3 = Assurance sceara parsial tidak mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan masyarakat penerima bantuan BLT

Ha3 = Assurance sceara parsial berpengaruh positif dan signifikan

kepuasan terhadap penerima bantuan BLT.

4) Ho4 = Emphaty sceara parsial tidak mempunyai pengaruh yang signifikan

terhadap kepuasan masyarakat penerima bantuan BLT.



5)

6)
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Ha4= Emphaty sceara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan masyarakat penerima bantuan BLT.

Ho5 = Tangible sceara parsial tidak tidak mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan masyarakat penerima bantuan BLT.

Ha5 = Tangible sceara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan masyarakat penerima bantuan BLT.

Ho6 = Kualitas pelayanan tidak berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan masyarakat penerima bantuan BLT.

Ha6 = Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap

kepuasan masyarakat penerima bantuan BLT.
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METODE PENELITIAN

3.1 Jenis dan Pendekatan Penelitian

Metode penelitian adalah eara-eara yang digunakan untuk mengumpulkan
data yang dikembalikan untuk memperoleh pengetahuan dengan mengajukan
prosedur yang realiabel dan terpceaya. Jenis penelitian ini adalah penelitian
lapangan (Field Researeh). Penelitian kuantitatif merupakan metode untuk
menguji teori-teori tertentu dengan eara meneliti hubungan antar variabel.
Variabel tersebut diukur dengan menggunakan instrumen penelitian sehingga data
yang terdiri angka-angka dianalisis berdasarkan prosedur statistika.*
3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian

Dalam penelitian ini, Kantor POS yang dijadikan sebagai tempat/ lokasi

penelitian sceara yang beralamat di jalan Ahmad Yani yang memiliki jarak dari
pusat pemerintahan kota + 5 Km. Adapun waktu penelitian ini menggunakan
waktu selama 2 bulan yakni, dimulai dari Juni s/d Agustus 2021.
3.3 Populasi dan Sampel

Populasi adalah totalitas semua nilai yang mungkin, baik hasil menghitung
ataupun pengukuran kuantitatif maupun kualitatif daripada karakteristik tertentu
mengenai sekumpulan objek yang lengkap. Sedangkan riduwan mengatakan

bahwa “populasi adalah keseluruhan dari karakteristik atau unit hasil pengukuran

% Sugyono, Metode Penelitian Kuantitatif dan Kualitatif. (Bandung: Alfabeta,
2008), h. 9.

33
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yang menjadi objek penelitian. Sampel adalah suatu bagian dari populasi tertentu
yang menjadi perhatian.

Menurut Sugiyono, sampel merupakan bagian dari jumlah dan karakteristik
yang dimiliki oleh populasi tersebut.®® Teknik pengambilan sampel pada
penelitian ini menggunakan adapun dalam teknik pengambilan sampel yang
penulis lakukan yaitu menggunakan teknik penarikan sampel purposive yang
disebut juga jundamental sampling yang digunakan dengan kriteria khusus
terhadap sampel. Dalam teknik ini ukuran sampel tidak dipersoalkan.

3.4 Data Penelitian

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer, data yang
langsung memberikan data kepada pengumpul data, atau data yang di peroleh
langsung dari sumbernya, diamati, dan dieatat untuk pertama kalinya.
3.5 Teknik Pengumpulan Data

Untuk memperoleh informasi dan data dilapangan penulis menggunakan
tehnik pengumpulan data sebagai berikut :

3.5.1 Kuisioner

Kuisioner adalah menyebarkan sejumlah pertanyaan berikut alternatif
jawabannya yang diisi oleh responden, yaitu para konsumen yang telah ditunjuk
sehingga dengan angket ini akan diketahui tentang pengalaman, pengetahuan dan
sikap atau pendapat responden mengenai pelayanan Kantor POS. Angket yang

diedarkan kepada penerima bantuan BLT adalah angket tertutup, Jumlah butir

% Sugyono, Metode Penelitian Kuantitatif dan Kualitatif. (Bandung: Alfabeta,
2008), h. 149.
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pertanyaan angket variabel (X) tentang pelayanan 30 butir pertanyaan dan
variabel () tentang kepuasan masyarakat penerima bantuan BLT.

Jawaban Kuesioner disusun untuk mengetahui kceoeokan responden
dengan indikator-indikator yang sudah disusun dengan menggunakan skala Likert.
Penelitian ini menggunakan metode penelitian survei yaitu penelitian yang
bersifat menjelaskan hubungan kausal dan untuk pengujian hipotesis. digunakan
untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok tentang
kejadian atau gejala sosial. dan aspek yang dinilai memiliki 4 skala dengan
kategori: SS (Sangat Setuju) = 4, S (Setuju) =3, KS (kurang Setuju) = 2, dan TS
(Tidak Setuju) =1
3.6 Operasionalisasi Variabel penelitian

3.6.1 Definisi Konseptual
a. Pelayanan (Variabel Bebas)

Pelayanan merupakan upaya yang dilakukan perusahaan untuk
memberikan pelayanan sceara nyata kepada para konsumen sesuai dengan
harapan para konsumen. lima dimensi layanan yang harus dipenuhi dalam
pelayanan

1) Tangible (X1) yaitu ketampakan fisik, artinya petampakan fisik dari

gedung, perlatan pegawai dan fasilitas-fasilitas lain yang dimiliki oleh
providers.

2) Reliability (X2) adalah kemampuan memberikan layanan yang

dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan.

3) Responsivines (X3) adalah kerelaan untuk menolong konsumen dan
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menyelenggarakan pelayanan sceara ikhlas
4) Assurance (X4) adalah pengetahuan dan kesopanan para pekerja dan
kemampuan mereka dalam memberikan kepereayaan kepada
konsumen.
5) Emphaty (X5) adalah prilaku atau perhatian pribadi yang diberikan
oleh provider kepada konsumen.
b. Kepuasan Masyarakat Penerima Bantuan BLT (Variabel Terikat)
Kepuasan menurut kotler adalah perasaan senang atau kceewa seseorang
yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (hasil) suatu
produk dan harapan-harapannya. Jadi tingkat kepuasan adalah fungsi dari
perbedaan antara kinerja di bawah harapan, penerima bantuan BLT akan kceewa.
Jika kinerja melebihi harapan maka penerima bantuan BLT akan merasa sangat

puas.



3.3.2 Operasional Variabel

Tabel. 3.3.2

Operasional Variabel
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Variabel Dimensi Konsep Indikator | Skala
Variabel
Kemampuan suatu | - Gedung yang Likert
1. Tangible (Bukti perusahaan dalam | dimiliki.
langsung). X1 menunjukkan - kelengkapan
Kualitas Pelayanan eksistensi  kepada | fasilitas
pihak eksternal Fisik yg dimiliki
X) - Penampilan
karyawan.
- Area parkir
- Fasilitas
keamanan

2. Reliability
(Kehandalan) X2

3. Responsiveness
(daya tanggap). X3

Kemampuan
perusahaan

memberikan
pelayanan sesuai yang
dijanjikan secarg
akurat dan terpercaya.

untuk|

Suatu kemempuan
untuk membantu dan
memberikan
pelayanan yang cepat
dan tepat kepada
nasabah, dengan
Penyampaian
informasi yang jelas.

- Ketetapan bank
dalam memenuhi
janji.

- Kemampuan
dalam
Memecahkan
masalah nasabah.
-Kemampuan
melakukan
implementasi
strandar pelayanan
secara tepat waktu.
-Pencatatan  pada
pembukuan

- Kemempuan
dalam

secara tepat dan
akurat

- Pelayanan yang
cepat kepada
nasabah.

- Pertolongan
karyawan terhadap
kesulitan nasabah
- Cara karyawan
menyambut
Nasabah

- Kecepatan dalam
pelayanan

- Kemempuan

karyawan dalam
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4. Assurance
(jaminan). X4

5. Empathy
(empati)
X5

Pengetahuan,
kesopan
santunan, dan
kemampuan
para pegawai
perusahaan
untuk
menumbuhkan rasa
percaya para
nasabah kepada
perusahaan.

Memberikan
perhatian yang

tulus dan bersifat
individual

atau pribadi, yang
diberikan

kepada para nasabah
dengan,

berupaya memahami
keinginan nasabah.

- Rasa aman yang
diberikan di setiap
transaksi kepada
nasabah

- Sikap karyawan
dalam

memberikan
pelayanan

- Pengetahuan
karyawan

terhadap produk bank
- Sikap karyawan
dalam

memenuhi

kepuasan

pelanggan

- Sikap karyawan

memberikan
pelayanan kepada
nasabah

- Perhatian pribadi
kepada nasabah
dalam
hal pelayanan

- Kepekaan karyawan
untuk mengetahui
minat nasabah

- Sikap karyawan
mengetahui
kebutuhan
khusus nasabah
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Kepuasan
Penerima

bantuan BLT(Y)

Kepuasan
masyarakat
penerima
bantuan BLT
adalah

tingkat perasaan
seseorang
setelah
membandingkan
Kinerja atau
hasil yang dia
rasakan
dibandingkan
dengan

harapannya.

- Keluhan dan
pendapat

- Penyebaran
kuisioner

kepada
penerima
bantuan
BLT.

- Koreksi
terhadap

kualitas
pelayanan.

- Melakukan

komunikasih
kembali

dengan
penerima
bantuan BLT

lama.

Likert
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3.7 Teknik Analisis Data
3.7.1 Uji Asumsi Klasik
Dalam penelitian ini, peneliti akan melakukan uji statistik regresi dalam
mempelajari hubungan yang ada diantara variabel-variabel tidak bebas jika
variabel bebasnya diketahui atau sebaliknya. Pada prakteknya ada empat uiji
asumsi klasik yang paling sering digunakan, yaitu :
1. Uji Normalitas
2. Uji multikolinearitas
3. Uji Heterokesdastisitas
4. Uji Autokorelasi
1) Uji Normalitas
Uji Normalitas data dilakukan untuk mengetahui normal tidaknya
distribusi suatu data.®” Uji normalitas data dalam penelitian ini menggunakan uji
Kolmogorov-Smirnov. Kriteria pengujian dengan menggunakan uji dua arah (two
tailed test), yaitu dengan membandingkan probabilitas yang diperoleh dengan
taraf signifikasi (a ) 0,05. Jika p-value > 0,05 maka data berdistribusi normal.38
Ho : Sampel berasal dari populasi yang berdistribusi normal
Ha: Sampel berasal dari populasi yang tidak berdistribusi normal.
2) Uji Multikolinearitas
Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi
ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independen). Jika variabel bebas

saling berkorelasi, maka variabel-variabel ini tidak ortogonal. Variabel ortogonal

%7 Sudjana, Metode Statistika, ( Bandung:Tarsito 2001 ), h. 67.
% Ghozali, Imam, Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program SPSS, Edisi
Keempat, Semarang : Penerbit Universitas Diponegoro, 2009), h. 95.
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adalah variabel bebas yang nilai korelasi antar sesama variabel bebas sama dengan
nol. Akibat bagi model regresi yang mengandung multikolinearitas adalah bahwa
kesalahan standar estimasi akan cenderung meningkat dengan bertambahnya
variabel bebas, tingkat signifikansi yang digunakan untuk menolak hipotesis nol
akan semakin besar, dan probabilitas akan menerima hipotesis yang salah juga
akan semakin besar.

Untuk mendeteksi ada atau tidaknya gejala multikolinearitas di dalam
model regresi adalah sebagai berikut:

1. Nilai R2 yang dihasilkan oleh suatu estimasi model regresi empiris sangat
tinggi, tetapi sceara individual variabel-variabel bebas banyak yang tidak
signifikan mempengaruhi variabel terikat.

2. Menganalisis matrik korelasi antar variabel bebas. Jika ada korelasi yang
eukup tinggi, maka di dalam model regresi tersebut terdapat
multikolinearitas.

3. Multikolinearitas dapat dilihat dari nilai tolerance dan VIF (variance
inflation faktor). Jika nilai tolerance yang rendah sama dengan nilai VIF
tinggi, maka menunjukkan adanya kolonieritas yang tinggi (karena
VIF=1/Tolerance). Nilai Eut off yang umum dipakai untuk menunjukan
adanya multikolinearitas adalah nilai tolerance < 0.10 atau sama dengan
nilai VIF >

3). Uji Autokorelasi
Uji Autokorelasi bertujuan menguji apakah dalam model regresi linear ada

korelasi antara kesalahan pengganggu pada periode t dengan kesalahan
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pengganggu pada periode t-1 (sebelumnya). Autokorelasi keadaan dimana
variabel gangguan pada periode sebelumnya. Autokorelasi muneul karena
observasi yang berurutan sepanjang waktu berkaitan satu sama lain. Hal ini sering
ditemukan pada data time series karena gangguan pada individu atau kelompok
yang sama pada periode berikutnya.

4). Uji Heterokedastisitas

Uji heterokedastisitas bertujuan menguji apakah dalam model regresi
terjadi ketidaksamaan varians dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain.
Heterokedastisitas terjadi apabila variabel gangguan tidak mempunyai varians
yang sama untuk semua observasi. Model regresi yang baik adalah yang
homokedastisitas atau tidak terjadi heterokedastisitas. Heterokedastisitas
merupakan indikasi bahwa varian antar residual tidak homogen yang
mengakibatkan nilai taksiran yang diperoleh tidak lagi efisien. Untuk menguji
apakah varian dari residual homogen digunakan uji rank Spearman, yaitu dengan
mengkorelasikan kelima variabel independen terhadap nilai absolut dari residual
(error). Apabila ada koefisien korelasi variabel bebas yang signifikan pada tingkat
kekeliruan 5%, mengindikasikan terjadinya heterokedastisitas.

Eara lain untuk mendeteksi ada tidaknya heteroskedastisitas adalah
dengan melihat grafik Plot antara nilai prediksi variabel terikat (ZPRED) dengan
residualnya (SRESID). Jika ada pola tertentu, seperti titik-titik yang ada
membentuk pola tertentu yang teratur (bergelombang, melebar kemudian

menyempit), maka mengindikasikan telah terjadi heteroskedastisitas, jika tidak
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ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar diatas dan dibawah angka nol pada
sumbu Y maka tidak terjadi heteroskedastisitas.
3.7.2 Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu
kuesioner.®® Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner
mampu untuk mengungkap sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut.
Tujuan dari uji validitas adalah untuk mengukur apakah pertanyaan dalam

kuesioner yang sudah kita buat betul-betul dapat mengukur apa yang hendak
kita ukur. Butir pertanyaan dikatakan valid apabila item total + 1,96.
1.7.3 Uji Reliabilitas data

Reliabilitas adalah sesuatu instrumen eukup dapat dipereaya untuk
digunakan sebagai alat pengumpul data karena instrumen tersebut sudah
baik.*® Pada penelitian ini untuk meneari reliabilitas instrumen menggunakan
rumus alpha a, karena instrumen dalam penelitian ini berbentuk angket atau
daftar pertanyaan yang skornya merupakan rentangan antara 1-4 dan uiji
validitas menggunakan item total.

Reliabilitas adalah sejauh mana hasil suatu pengukuran dapat dipereaya,
maksudnya apabila dalam beberapa pelaksanaan pengukuran terhadap kelompok
yang sama diperoleh hasil yang relatif sama.*® Dalam penelitian ini, uji
reliabilitas dilakukan dengan menggunakan tekhnik Formula Alpha Eronbaeh

dengan nilai signifikansi 0,6 menggunakan program SPSS 16.0 for windows.

3 Imam Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate dengan Program IBM SPSS 19.
(Semarang: Badan Penerbit Universitas Diponegoro, 2011), h. 52.

40Suharsimi  Arikunto, Prosedur Penelitian, Suatu Pendekatan dan Praktek, (Jakarta :
Rineka Cipta, 2002), h. 154.

4 Imam Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate dengan...h. 67
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3.7.4 Analisis Regresi Linear Berganda
Analisis ini dimaksudkan untuk mengetahui besarnya pengaruh kepuasan
masyarakat penerima bantuan BLT terhadap pelayanan yang diberikan oleh
Kantor POS Langsa dengan menggunakan rumus regresi linear berganda,
yaitu :
Y =a+ blX1+hb2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5 + e
Ket :
Y : Kepuasan masyarakat penerima bantuan BLT terhadap pelayanan Kantor
POS,
X : Pelayanan Kantor POS Langsa,
X1 : Tangible
X2 : Realiabilitas
X3 : Responsiveness
Xa @ Assurance
Xs : Empathy
a : Konstanta
b : Koefisien Korelasi
e : Error term
3.7.5 Uji F (Uji Simultan)
Uji F adalah pengujian terhadap koefisien regresi sceara simultan.
Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh semua variabel
independen yang terdapat di dalam model sceara bersama-sama (simultan)

terhadap variabel dependen. Uji F dalam penelitian ini digunakan untuk
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menguji signifikasi pengaruh pelayanan kantor POS dan terhadap kepuasan
masyarakat penerima bantuan BLT sceara simultan dan parsial.

F hasil perhitungan ini dibandingkan dengan yang diperoleh dengan
menggunakan tingkat resiko atau signifikan level 5% atau dengan degrce
frcedom = k (n-k-1) dengan kriterian sebagai berikut :

Ho ditolak F nitung jika > F tanel atau nilai sig < a

Ho- diterima F hitung jika < tavel atau nilai sig > a

Jika terjadi penerimaan Ho, maka dapat diartikan tidak berpengaruh
signifikan model regresi berganda yang diperoleh sehingga mengakibatkan
tidak signifikan pula.

3.7.6 Uji t (Parsial)

Uji t digunakan mengetahui apakah variabel independen sceara parsial
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen. Langkah-
langkah untuk melakukan uji t sebagai berikut :

1) Hol= Variabel Reliability sceara parsial tidak mempunyai pengaruh

yang signifikan terhadap kepuasan masyarakat penerima bantuan BLT.
Hal = Variabel Reliability sceara parsial mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan masyarakat penerima bantuan BLT.

2) Ho2 = Variabel Responsiveness secara parsial tidak mempunyai
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan masyarakat penerima
bantuan BLT.

Ha2 = Variabel Responsiveness sceara parsial mempunyai pengaruh

yang signifikan terhadap kepuasan masyarakat penerima bantuan BLT.
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Ho3 = Variabel Assurance sceara parsial tidak mempunyai pengaruh
yang signifikan terhadap kepuasan masyarakat penerima bantuan BLT.
Ha3 = Variabel Assurance sceara parsial mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan masyarakat penerima bantuan BLT.

Ho4 = Variabel Emphaty sceara parsial tidak mempunyai pengaruh
yang signifikan terhadap kepuasan masyarakat penerima bantuan BLT.
Ha4= Variabel Emphaty sceara parsial mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan masyarakat penerima bantuan BLT.

Ho5 = Variabel Tangible sceara parsial tidak mempunyai pengaruh
yang signifikan terhadap kepuasan masyarakat penerima bantuan BLT.
Ha5 = Variabel Tangible sceara parsial mempunyai pengaruh yang

signifikan terhadap kepuasan masyarakat penerima bantuan BLT.

Tingkat signifikansi yang digunakan adalah 0,05 (a = 5%) Jika

signifikansi thiwng > 0.05, berarti Ho diterima atau Ha ditolak. Jika

signifikansi thiung < 0.05, berarti Ho ditolak atau Ha diterima.

Adapun menentukan twapel Yaitu tabel distribusi t dieari pada a = 5% : 2 =

2,5% (uji 2 sisi) dengan derajat kebebasan (df) = n-k-1

Dengan eriteria pengujian

Ho diterima jika —ttabel < thitung < ttabel

Ho ditolak jika —thitung < -ttaber atau thitung > ttaber hitung dengan tiaper.



BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN
4.1 Sejarah Berdirinya Kantor Pos Langsa

Kantor Pos Langsa didirikan antara tahun 1923-1924 dengan nama Post
Telegraaft Kantoor. Kantor Pos Langsa berada di jalan Jenderal Ahmad Yani No.
29, Kampung Jawa, Langsa Kota, Gampong Jawa, Langsa Kota, Kota Langsa.
Pada masa lalu, konstruksi asli Kantor Pos Belanda ini mengikuti gaya arsitektur
yang terakulturasi dengan budaya lokal. Khususnya pada bagian atap yang lebih
landai, sama persis dengan model rumah-rumah melayu di Langsa. Eiri arsitektur
lainnya terlihat pada denah bangunan berbentuk kubus dan warna khas putih.

Bangunan ini dibuat pada tahun 1905 merupakan bagian dari proyek
pemerintah Kolonial Belanda di Aceh bidang jasa komunikasi dengan nama Post-,
Telegraaf- en Telephoondienst. Fungsi kantor pos saat itu menyediakan layanan
pos, telegraf dan telepon kepada masyarakat umum. Pada awalnya proyek ini
untuk mendukung keperluan perang, namun keberadaannya semakin meluas di
kota-kota yang ada aktivitas industri.

Kantor Pos Langsa adalah organisasi publik yang sangat vital
keberadaannya bagi masyarakat di Langsa karena merupakan penyedia layanan
komunikasi bagi masyarakat. Eikal bakal BUMN ini adalah ketika Gubernur
Jenderal G.W. Baron van Imhoff mendirikan Kantor Pos yang pertama di Batavia
pada 26 Agustus 1746. Peranan Kantor Pos kian penting dan berkembang dengan
ditemukannya teknologi telegrap dan telepon, sehingga dibentuk Jawatan Pos,

Telepon dan Telegrap (PTT) pada 1907. Setelah melewati masa penjajahan

47
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Belanda dan Jepang, barulah pada 27 September 1945 didirikan sceara
resmi Jawatan PTT Republik Indonesia. Tahun 1961 namanya diubah menjadi
Perusahaan Negara Pos dan Telekomunikasi (PN Postel). Tahun 1965 diubah
menjadi PN Pos dan Giro. Selanjutnya, pada tahun 1978 ganti nama menjadi
Perusahaan Umum (Perum) Pos dan Giro. Akhirnya, sejak 20 Juni 1995, statusnya
naik menjadi persero dan namanya pun kini telah diganti menjadi PT Pos
Indonesia.

Perubahan status tersebut dilakukan dalam rangka penyesuaian
menghadapi dunia usaha yang semakin luas berkompetisi yang membutuhkan
kedinamisan dari sebuah badan usaha agar mampu mengembangkan pelayanan
publik yang berkualitas. Perubahan tersebut merupakan momen yang tepat bagi
PT. Pos Indonesia untuk melakukan reformasi total dalam organisasinya dan
meningkatkan pelayanan publik yang lebih inovatif dan berkualitas agar tidak
ditinggalkan oleh masyarakat pengguna layanan mengingat semakin banyaknya
pesaing PT. Pos Indonesia dari pihak swasta. Pelayanan yang diberikan oleh PT.
Pos Indonesia hendaknya lebih berorientasi kepada pelanggan sesuai dengan
semboyan PT. Pos Indonesia yaitu ” Untuk Anda Kami Ada”

4.1.1. Visi dan Misi Kantor Pos Langsa
4.1.2 Visi Kantor Pos

Visi merupakan pandangan jauh ke depan tentang sesuatu kondisi yang
ingin diwujudkan , melalui serangkaian aktivitas saat ini. Untuk mengemban tugas
pokok perusahaan, PT Pos Indonesia menetapkan visinya yaitu Pos Indonesia

senantiasa berupaya untuk menjadi penyedia sarana komunikasi kelas dunia yang
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peduli terhadap lingkungan, dikelola oleh SDM yang profesional, sehingga
mampu memberikan layanan terbaik bagi masyarakat serta tumbuh dan
berkembang sesuai dengan konsep bisnis yang sehat.
4.1.3. Misi Pos Indonesia

Untuk merealisasikan visi perusahaan, PT Pos Langsa menetapkan misinya
yaitu : “Menyediakan sarana komunikasi yang andal dan terpereaya bagi
masyarakat dan pemerintah guna menunjang pembangunan nasional serta
memperkuat kesatuan dan keutuhan bangsa dan negara.” Mengembangkan usaha
yang bertumpu pada peningkatan mutu pelayanan melalui penerapan ilmu
pengetahuan dan teknologi (IPTEK) yang tepat guna meneapai kepuasan
pelanggan serta memberikan nilai tambah yang optimal bagi karyawan, pemegang
saham, masyarakat, dan mitra kerja.
4.1.1 Struktur Organisasi

Menurut Handoko struktur organisasi adalah mekanisme formal dimana

organisasi dikelola dan menunjukkan suatu kerangka dan susunan perwujudan
pola hubungan diantara fungsi, bagian atau posisi wewenang dan tanggung jawab
yang berbeda dalam suatu organisasi untuk meneapai suatu tujuan yang telah
ditetapkan.*?

Bagi setiap perusahaan dalam meneapai tujuan tidak terlepas dari masalah
struktur organisasi, dimana organisasi adalah sekelompok orang yang bekerja

sama untuk meneapai tujuan tertentu. Pada setiap pelaksana organisasi sangatlah

42 T. Hani Handoko, Manajemen Sumber Daya Manusia, (Yogyakarta: Lyberty,
1990), h. 159.
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penting dan haruslah diperhatikan. Oleh karena itu, perlu dibuat struktur
organisasi yang jelas dan dapat berfungsi sceara optimal yang menggambarkan
susunan tugas dan tanggung jawab masing-masing.
Adapun unsur-unsur yang terdapat pada struktur organisasi Kantor Pos
Langsa adalah sebagai berikut :
a. Kepala Kantor
b. Wakil Kepala Kantor / Manajer Operasional
c. Bagian Perbendaharaan
d. Bagian Akuntansi
e. Bagian SDM dan Administrasi
f. Bagian Teknik dan Sarana
g. Bagian Pengolahan Pos
h. Bagian Antaran
i. Bagian Layanan Jasa Komunikasi
j. Bagian Layanan Jasa Logistik
k. Bagian Layanan Jasa Keagenan
|. Bagian Unit Pelayanan Luar
m. Bagian Sentral Giro Gabungan
n. Bagian Pemasaran
0. Bagian Pengandalian Mutu
4.1.4 Produk Layanan Di Kantor Pos Langsa
Sebagai penyedia layanan yang harus selalu memuaskan konsumen,

keberadaan produk layanan yang inovatif dan menjawab kebutuhan konsumen



51

sangat diperlukan. Berikut ini adalah produk layanan yang diberikan oleh Kantor
Pos Besar Surakarta dalam rangka meningkatkan pelayanan publik :
A. Eore Produet (Produk Inti)
1. Layanan standar yang meliputi layanan surat biasa, kilat, wesel, dan
paket.
2. Layanan prioritas yang meliputi layanan surat kilat khusus, pos patas,
pos centa, wesel pos penerima, dan paket pos cepat.
3. Layanan eustomized berlaku untuk layanan keuangan.
B. Extended Produet (Produk Perluasan)
1. Filateli
2. Logistie pos
3. Layanan perbankan
E. Expended Produet (Produk Pengembangan)
1. Usaha retail melalui poserba
2. Jaringan wasantara net sebagai layanan pertukaran informasi melalui
internet sebagai solusi komunikasi (baik untuk lingkup dalam negeri
maupun luar negeri).
D. Pelayanan keagenan untuk pihak ketiga
1. Penabungan dan pembayaran untuk BTN.
2. Pemotongan selain bank kreditur.
3. Pembayaran pensiun TASPEN dan ASABRI
4. Penjualan benda materai untuk rektorat pajak.

5. TAKESRA, KUKESRA, dan BKKBN.
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6. SOPP (Sistem Online Point Payment) yaitu semua pembayaran dapat
dilakukan di satu tempat. Misalnya : pembayaran angsuran kendaraan
bermotor (FIF, ADIRA, OTTO, dll), pembayaran rekening telepon
(TELKOM) dan listrik (PLN), pembayaran angsuran kredit.
4.2 Deskripsi Data Penelitian
Dalam penelitian ini, peneliti menyebarkan kuesioner terhadap 100
responden penerima bantuan dana BLT pada kantor Pos Langsa. karakteristik
responden dalam penelitian ini terbagi menjadi 6 kelompok, yaitu Jenis Kelamin,
Usia, Pendidikan, para penerima bantuan BLT
4.2.1 Jenis Kelamin
Adapun data mengenai jenis kelamin penerima bantuan BLT Kantor POS
Langsa yaitu sebagai berikut :

Tabel 4.2.1

Jenis Kelamin

Valid Eumulative
Frequeney [Percent [Percent Percent
Valid laki-laki |38 38.0 38.0 38.0
Perempuan 62 62.0 62.0 100.0
Total 100 100.0  (100.0

Sumber : Data Primer yang diolah, 2021.

Berdasarkan keterangan Tabel 4.2.1 dapat diketahui dapat diketahui tentang jenis
kelamin responden Kantor POS Langsa yang menunjukkan jumlah responden
perempuan lebih banyak yaitu 62 orang atau 62 % sedangkan sisanya adalah

responden laki-laki sebanyak 38 orang atau 38 %. Hal tersebut menunjukkan
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bahwa sebagian besar yang menerima bantuan BLT di Kantor Pos menjadi

responden dalam penelitian ini adalan perempuan.

4.2.2 Usia

Berdasarkan data penelitian yang diperoleh tentang usia responden dapat

dilihat pada tabel berikut ini :

Tabel 4.2.2
Umur
Frequency |Percent |Valid Eumulative
Percent Percent
umur 20-28 |35 35.0 35.0 35.0
umur 29-37 |28 28.0 28.0 63.0
Valid

umur 38-46 |37 37.0 37.0 100.0
Total 100 100.0 100.0

Sumber : Data Primer yang diolah, 2021.

Berdasarkan keterangan Tabel 4.2.2 diatas, dapat diketahui bahwa jumlah

responden yang berusia Berdasarkan keterangan Tabel 4.2.2 diatas, dapat

diketahui bahwa jumlah responden yang berusia 20-28 tahun sebanyak 35 atau

35%, selanjutnya usia 29-37 tahun sebanyak 28 orang atau 28%, kemudian untuk

responden yang berusia 38-46 tahun sebanyak 37 atau 37%, Hal tersebut

menunjukkan bahwa usia responden dalam penelitian ini lebih didominasi oleh

usia 38-46 tahun.

4.2.3 Pekerjaan

Data mengenai pendidikan terakhir responden dalam penelitian ini adalah

sebagai berikut :
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Tabel 4.2.3
Pekerjaan
Frequene |Percent |Valid Eumulative
y Percent Percent
Buruh 35 35.0 35.0 35.0
Pedagang 18 18.0 18.0 18.0
~ Dan lain-lain |8 8.0 8.0 8.0
Valid
Ibu Rumah
39 39.0 39.0 39.0
Tangga
Total 100 100.0 100.0 100.0

Sumber : Data Primer yang diolah, 2021.

Berdasarkan keterangan Tabel 4.2.3 diatas, dapat diketahui responden
dalam penelitian ini yang menerima bantuan, yaitu buruh sebanyak 35 orang atau
35%, kemudian pedagang sebanyak 18 orang atau 18%, untuk Ibu Rumah Tangga
39 orang atau 39%, dan pekerjan lain-lain 8 orang atau 8%. Hal tersebut
menunjukkan bahwa sebagian besar responden dalam penelitian ini lebih
didominasi memiliki buruh dan ibu rumah tangga.

4.3. Analisis Uji prasyarat

Uji prasyarat analisis Regresi Pada bagian analisis ini didahului oleh uji
asumsi yang disyaratkan oleh uji regresi yaitu menggunakan pengujian asumsi
klasik. Pengujian ini menggunakan beberapa alat uji yaitu uji normalitas, uji
multikulinieritas, heteroskedastisiitas dan autokorelasi. Berikut ini akan disajikan

pengujian yang menjelaskan bahwa persamaan regresi yang digunakan dalam

penelitian ini telah memenuhi asumsi-asumsi tersebut.
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4.3.1 Uji Normalitas
Data Uji normalitas data bertujuan untuk mengetahui apakah data yang
terkumpul terdistribusi normal atau tidak. Uji normalitas dilakukan dengan
menggunakan Teknik One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test yaitu dengan
membandingkan hasil uji KS dengan taraf signifikasi tertentu. Hasil perhitungan
uji normalitas kedua variabel dapat dilihat pada tabel berikut :

Tabel 4.3.1

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz
ed Residual
N 100
Mean OE-7
Normal Parameters®?  Std.
o 2.28492605
Deviation
Absolute 125
Most Extreme o
Positive .050
Differences .
Negative -.125
Kolmogorov-Smirnov Z 1.248
Asymp. Sig. (2-tailed) .089

a. Test distribution is Normal.
b. Ealeulated from data.
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Berdasarkan Tabel.4.3.1 Dalam penelitian ini digunakan uji Kolmogorov-
Smirnov untuk menguji apakah variabel berasal dari distribusi yang sama.
Variabel dikatakan berdistribusi normal jika signifikansi > 0,05. Pada tabel di atas
nilai signifikansi, pada bagian Asymp. Sig. (2-tailed) adalah 0,089. Artinya 0,089
> 0,05 maka data yang diuji adalah normal. Untuk lebih jelas dapat dilihat pada
gambar kurva berikut :

Gambar 4.1

Kurva normal Probality P-Plot

Normal Q-Q Plot of kepuasan nasabah

Expected Normal

-2+

T T T T T T
100 125 15.0 175 200 225

Observed Value

Sumber: Data Primer yang diolah pada Tahun 2021
Data yang baik dan layak digunakan dalam penelitian adalah yang
memiliki distribusi normal. Pada gambar 4.1 tersebut di atas, menampilkan grafik
histogram maupun grafik normal probability plot yang dapat disimpulkan bahwa
grafik histogram memberikan pola normal. Sedangkan pada grafik normal
probability plot terlihat titik-titik menyebar disekitar garis diagonal dan
penyebarannya mengikuti garis diagonal. Kedua grafik ini menunjukkan bahwa

model regresi layak dipakai karena memenuhi asumsi normalitas.
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4.3.2 Uji Multikolinearitas

Pengujian ini dilakukan untuk melihat apakah pada model regresi
ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas. Model regresi yang baik
seharusnya tidak terjadi multikolinearitas. Eara mendeteksinya adalah dengan
melihat nilai variance Inflation Faetor (VIF). pada umunya jika VIF > 10, maka

variabel tersebut mempunyai persoalan multikolinearitas dengan variabel bebas

lainnya.
Tabel 4.3.2
Eoeffieients?
Eollinearity Statisties Keterangan
Model Tolerance VIF
(Eonstant)
Tangible .952 1.051 Tidak ada multikolinearitas
Responsiviness .388 1.407 Tidak ada multikolinearitas
Realibility 561 1.784 Tidak ada multikolinearitas
Assurance .626 1.597 Tidak ada multikolinearitas
Emphaty 781 1.280 Tidak ada multikolinearitas

a. Dependent Variable: kepuasan penerima bantuan BLT

Tabel 4.3.2 menunjukkan bahwa tidak terdapat variabel independen yang
memiliki nilai tolerance lebih kceil dari 0,1 dan nilai VIF lebih besar dari 10.
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa model regresi tidak terjadi

multikolinearitas.
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4.3.3 Uji Heteroskedastisitas

Untuk menguji ada atau tidaknya heteroskedastisitas dalam penelitian ini
maka digunakan uji glejser yaitu dengan meregresi nilai absolut residual terhadap
variabel independen dengan persamaan regresi. Apabila hasil regresi mempunyai
nilai signifikansi pada setiap variabel independen > 0,05 maka tidak terdapat
heteroskedastisitas, begitu juga sebaliknya.

Tabel 4.3.3

Eoeffieients?

Model Sig. keterangan

1 (Eonstant) .355
Tangible .195|Bebas dari heteroksida
Reponsiviness .502|Bebas dari heteroksida
Reliability .379(Bebas dari heteroksida
Assurance .846|Bebas dari heteroksida
Emphaty .921|Bebas dari heteroksida

a. Dependent Variable: RES

Dari tabel 4.3.3 menunjukkan bahwa tidak ada variabel bebas yang sceara
signifikan berpengaruh terhadap variabel terikat abs_res. Hal ini dapat dilihat dari
probabilitas signifikansinya yang memiliki nilai diatas tingkat kesalahan 5%.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa model regresi tidak menunjukkan adanya

heteroskedastisitas.
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Gambar 4.2

Kurva heterokedastisitas

Scatterplot

Dependent Variable: pelayanan
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Sumber : Data Primer diolah pada Tahun 2021

Berdasarkan grafik seatterplot pada gambar 4.2 di atas, terlihat bahwa
titiktitik menyebar sceara aeak serta tersebar baik di atas maupun di bawah angka
0 pada sumbu Y. Sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi
heteroskedastisitas pada model regresi.
4.3.4 Uji Autokorelasi

Autokorelasi merupakan korelasi antara satu residual dengan residual
yang lain. Sedangkan satu asumsi penting metode autokorelasi berkaitan dengan

residual adalah tidak adanya hubungan antara residual dengan residual yang lain.
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Tabel 4.3.4

Model Summary®

Adjusted R | Std. Error of Durbin-
Model R R Square Square the Estimate Watson

1 1752 .030 -.010 75317 1.785

a. Predietors: (Eonstant), emphaty, asurance, Tangible, realibility
b. Dependent Variable: RES2

Berdasarkan tabel 4.3.4 untuk mengetahui ada atau tidaknya autokorelasi
digunakan uji Durbin-Watson. Berdasarkan hasil uji autokorelasi pada tabel di
atas, diketahui nilai Durbin-Watson sebesar 1758. Nilai dU yang diperoleh dari
tabel statistik Durbin-Watson adalah sebesar 1.667. Jika disandingkan dengan
hasil uji Durbin Watson, maka nilai Durbin Watson hitung terletat diantara Du
dan (4-du), sehingga Du < DW <(4-Du) atau 1,667 < 1,988 < 2,333. Dengan
demikian dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat autokorelasi.
4.4 Uji Hipotesis
Pengujian hipotesis dilakukan dengan menggunakan korelasi dengan
menggunakan SPSS 21.00 yaitu dengan menggunakan uji korelasi. Adapun
diantaranya yaitu:

4.4.1 Uji Validitas
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu

kuesioner.
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Tabel 4.4.1
Item Eorrceted Item Itabel Keterangan
Variabel Pertanyaan Eorrelation
1 0.647 0,19650 Valid
2 0.614 0,19650 Valid
Pelayanan 3 0.550 0,19650 Valid
4 0.596 0,19650 Valid
5 0.606 0,19650 Valid
6 0.577 0,19650 Valid
7 0.640 0,19650 Valid
8 0.504 0,19650 Valid
9 0.490 0,19650 Valid
10 0.531 0,19650 Valid
11 0.495 0,19650 Valid
12 0.520 0,19650 Valid
13 0.409 0,19650 Valid
14 0.540 0,19650 Valid
15 0.621 0,19650 Valid
16 0.191 0,19650 Valid
17 0.501 0,19650 Valid
18 0.509 0,19650 Valid
19 0.608 0,19650 Valid
20 0.522 0,19650 Valid
21 0.574 0,19650 Valid
22 0.456 0,19650 Valid
23 0.519 0,19650 Valid
24 0.608 0,19650 Valid
25 0.223 0,19650 Valid
Kepuasan (Y) | 26 0.495 0,19650 Valid
27 0.520 0,19650 Valid
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28 0.531 0,19650 Valid
29 0.540 0,19650 Valid
30 0.649 0,19650 Valid

Data primer yang diolah, 2021
Dari tabel 4.4.1 tersebut, dapat diketahui bahwa semua pernyataan yang ada
pada kolom Eorrceted Item Total Eorrelation memiliki niai r nitung > I tabel dan
bernilai positif. Dengan demikian item pernyataan tersebut dapat dinyatakan valid.
4.4.2 Uji Reliabilitas
Ada suatu nilai ketentuan untuk mengukur realibilitas dengan kriteria
yang digunakan yaitu dengan uji statistik Eronbaeh Alpha >0.60. Sehingga

apabila diperoleh nilai eronbaeh alpha > 0.60 maka dapat dinyatakan reliabel.

Tabel 4.4.2
Variabel Eronbaeh | Keterangan
Alpha
Tangible (X1) 0,624 Realibel
Realibility (X2) 0,728 Realibel
Responsivines (X3) 0,777 Realibel
Assurance (Xa) 0,6110 Realibel
Emphaty (Xs) 0,7533 Realibel

Sumber : Data primer yang diolah, 2021
Dapat dilihat dari tabel tersebut bahwa seluruh variabel yang ada dalam
penelitian ini memiliki nilai Eronbaeh Alpha > 0.60 sehingga dapat dinyatakan

reliabel.
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4.4.3 Uji Regressi Linear Berganda
Analisis regresi linier sederhana digunakan untuk mengetahui pengaruh
atau hubungan sceara linier antara satu variabel independen dengan satu variabel

dependen. Hasil analisis regresi linier sederhana dapat dilihat pada tabel berikut

ini:
Tabel 4.4.3
Eoeffieients
Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
1 (Constant) 4.381 .904 4.844 .000
(X1) Tangibel .030 .064 .037 1.264 -.064
(X2) Reability A77 .072 232 2.467 .015
(X3) Responsivines .160 .069 .202 2.303 .024
(X4) Assurance .209 .076 283 2.762 .047
(X5) Emphaty .106 .061 172 1.992 .087

a. Dependent Variable: (Y) Kepuasan Penerima bantuan BLT

Persamaan regresi yang diperoleh dari perhitungan tersebut adalah sebagai
berikut:

Y =4,381+ 0,30 X1 + 0,177 X2 + 0,160 X3+ 0,209 X4 + 0,106 X5

Dari persamaan regresi, dapat dijelaskan bahwa besarnya konstanta
sebesar 4,381 ini menunjukkan bahwa jika tidak ada variabel kualitas pelayanan
(X) yang meliputi variabel tangible (X1), variabel reliability (X2), variabel
responsivines (Xs3), variabel Assurance (Xs) dan variabel empati (Xs), maka
kepuasan penerima bantuan BLT sebesar 4,381 satuan.
a. Analisis terhadap variabel tangible (X1)

Untuk variabel tangible (X1), Nilai menunjukkan angka 1,985 sedangkan

nilai thitung Menunjukkan angka 1.264 sehingga thitung< ttaber, maka Ho diterima dan
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Ha ditolak. Hal ini menunjukkan bahwa variabel tangible (X1) sceara parsial tidak
berpengaruh terhadap kepuasan penerima bantuan BLT (Y), dengan kata lain
variabel tangible (X1) tidak mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan
penerima bantuan BLT (Y).

b. Analisis Terhadap Variabel reliability (X2)

Untuk variabel reliability (Xz2), Nilai taner menunjukkan angka 1,985
sedangkan thitung menunjukkan angka 2,467 sehingga thitung > ttanel, maka Ho ditolak
dan Ha diterima. Hal ini menunjukkan bahwa variabel reliability memiliki nilai
signifikansi terhadap kepuasan penerima bantuan BLT (Y).

c. Analisis terhadap variabel responsivines (X3)

Untuk variabel responsivines (Xs), Nilai taner menunjukkan angka 1,985
sedangkan thiung menunjukkan angka 2,303 sehingga thitung > taber, Maka Ho
ditolak dan Ha diterima. Hal ini menunjukkan bahwa variabel responsivines
memiliki nilai signifikansi terhadap penerima bantuan BLT ().

d. Analisis terhadap variabel assurance (X4)

Untuk variabel assurance (Xi), Nilai twher menunjukkan angka 1,985
sedangkan thiung Mmenunjukkan angka 2,762 sehingga thitung > tine, maka Ho
ditolak dan Ha diterima. Hal ini menunjukkan bahwa variabel assurance memiliki
nilai signifikansi terhadap kepuasan penerima bantuan BLT ().

e. Analisis terhadap variabel Empathy (Xs)

Untuk variabel tangible (Xs), Nilai menunjukkan angka sedangkan nilai

thiung Menunjukkan angka 1.992 sehingga thitung< twapel, Maka Ho ditolak dan Ha

diterima. Hal ini menunjukkan bahwa variabel emphaty (Xs) sceara parsial
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berpengaruh terhadap kepuasan penerima bantuan BLT (Y), dengan kata lain
variabel emphaty (Xs) mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan
penerima bantuan BLT (Y).

Untuk mengetahui variabel mana dari kualitas pelayanan yang paling
dominan terhadap kepuasan pelanggan yaitu dengan membandingkan nilai
koefisien tiap-tiap variabel-variabel independen (X). Berdasarkan tabel 4.4.3.,
jelas bahwa variabel jaminan memiliki pengaruh yang paling dominan terhadap
kepuasan penerima bantuan BLT, ini ditunjukkan dengan nilai koefisien regresi
yang paling besar, yakni sebesar 0,209 kemudian variabel keandalan sebesar
0,177 dan variabel daya tanggap sebesar 0,160.

4.4.4 Uji F (Simultan)

Pengujian ini bertujuan untuk mengetahui apakah pelayanan (X) yang
terdiri dari tangible (X1), Reliability (X2), responsivines (X3), Assurance (X4) dan
Emphaty (Xs), sceara simultan atau bersama-sama mempengaruhi kepuasan
penerima bantuan BLT (Y), yaitu dengan membandingkan Fhiung dengan Frapel
dengan taraf signifikan 0,05 atau 5% maka Franel Yang diperoleh adalah 2,3113.
Langkah-langkah yang dilakukan adalah sebagai berikut :

1. Perumusan Hipotesis
- Ho: Tangible (X1), Reliability (Xz), responsivines (Xs), Assurance (X4) dan
Emphaty (Xs) sceara simultan tidak berpengaruh terhadap kepuasan

penerima bantuan BLT (Y)
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Ha : Tangible (X1), Reliability (X2), Responsivines (Xz), Assurance (X4) dan

2. Mencari nilai Franer dengan rumus (N-M-1), dengan taraf signifikansi 5%

Emphaty (Xs) sceara Simultan berpengaruh terhadap kepuasan penerima

bantuan BLT penerima bantuan BLT (Y).

dimana :

N= Jumlah sampel

M= Banyaknya predietor

3. Membuat keputusan terhadap hipotesis dengan membandingkan nilai Fhitung

dengan Frnel dengan taraf signifikansi 5% ketentuannya sebagai berikut :

- Jika Fnitung > Frabel, maka Ho ditolak dan Ha diterima. Hal ini menunjukkan

bahwa Tangible (X1), Reliability (X2), Responsivines (X3), Assurance (Xa)

dan Emphaty (Xs) sceara Simultan berpengaruh terhadap kepuasan

penerima bantuan BLT (Y).

- Jika Fnitung < Frane, maka Ho diterima dan Ha ditolak. Hal ini menunjukkan

bahwa tangible (X1), Reliability (X2), responsivines (Xs), Assurance (Xa)

dan Emphaty (Xs) sceara simultan tidak berpengaruh terhadap penerima

bantuan BLT (Y).

Tabel 4.4.4
ANOVA
Model Sum of df Mean Square F Sig.
1 Regression 106.843 5 21.369 25.443 .000a
Residual 78.947 94 .840
Total 185.790 99

a. Predictors: (Constant), (X5) Emphaty, (X3) responsivines, (X1) tangible, (X2)
Reability, (X4) Assurance
b. Dependent Variable: (Y) Kepuasan penerima bantuan BLT
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Dari hasil uji tabel anova dapat diketahui F nitwng 25,443 > F taper 2,3113,
maka Ho ditolak dan Ha diterima. Hal ini menunjukkan menunjukkan bahwa
tangible (X1), Reliability (X2), responsivines (Xs), Assurance (X1) dan Emphaty
(Xs) sceara simultan berpengaruh terhadap kepuasan penerima bantuan BLT (Y).
4.4.5 Analisis Koefisien Determinasi

Tabel 4.4.5

Model Summaryb

Adjusted Std. Error of
Model R R Square

1 575 .552 .916

a. Predictors: %Constan_t)_, (X5) Emphaty, (X3) responsivines, (X1)
tangible, (X2) Reability, (X4) Assurance

b. Dependent Variable: (Y) Kepuasan penerima bantuan BLT
Dari hasil tabel Model Summary dapat diketahui besarnya R Square 0,575.

hal ini menunjukkan bahwa variabel tangible (X1), Reliability (Xz), responsivines
(X3), Assurance (Xs) dan Emphaty (Xs) sceara bersama-sama mampu menjelaskan
variasi kepuasan penerima bantuan BLT sebesar 57,5 % selebihnya 42,5 %
dijelaskan oleh variasi sebab-sebab lain diluar variabel-variabel yang diteliti
dalam penelitian ini.
4.4.6 Uji Parsial

Uji t atau parsial pada dasarnya digunakan untuk menunjukkan pengaruh
satu variabel independen sceara individual dalam menerangk an variabel
dependen. Besarnya angka t el dengan ketentuan sig 0,05 dan dk = (n-1) yaitu

(100-1)=99 sehingga diperoleh tianel Sebesar 1,985.
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Tabel 4.4.6
Hasil Uji T

eoefceients?

Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 4.381 .904 4.844 .000
(X1) Tangibel .030 .064 .037 1.264 -.064
(X2) Reability A77 .072 232 2.467 .015
(X3) Responsivines .160 .069 .202 2.303 .024

aEARRAE KA RESH (WdiRpusnpR TR bR iapeP4.4.3 maka menunjukkan
tangible reability, responsivines dan assurance sceara signifikan berpengaruh
terhadap kepuasan sedangkan variabel tangible sceara signifikansi tidak ada
pengaruh terhadap kepuasan penerima bantuan BLT.
4.5 Interpretasi Data Penelitian dan Pembahasan
Menurut Lewis dan Booms yang dikutip oleh Fandy Tjiptono mengemukakan
bahwa kualitas pelayanan sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang
diberikan mampu sesuai dengan ekspetasi pelanggan. Kualitas pelayanan bisa
diwujudkan melalui pemenuhan dan keinginan penerima bantuan BLT serta
ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan penerima bantuan BLT.
Apabila layanan yang diberikan sesuai dengan harapan penerima bantuan
BLT, maka kualitas layanan tersebut akan dipersepsikan baik atau positif oleh

penerima bantuan BLT. Begitu juga sebaliknya, apabila layanan yang dirasakan
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lebih jelek dari yang diharapkan, maka kualitas layanan dipersepsikan negatif atau
buruk.

Berdasarkan analisis data yang telah diuji dalam penelitian ini, maka dapat
dijelaskan bahwa ada pengaruh yang positif dan signifikan antara kualitas
pelayanan terhadap kepuasan penerima bantuan BLT. Jika kualitas pelayanan
semakin meningkat maka kepuasan penerima bantuan BLT juga akan semakin
tinggi.

Hal ini terbukti dari hasil uji yang dilakukan dengan uji statistie dengan uji T
memberikan hasil yang signifikan. Nilai thiung Sebesar 2,467 lebih besar dari nilai
travel Sebesar 1,985. Berarti reliability dari Kantor POS Langsa berpengaruh
terhadap kepuasan penerima bantuan BLT. Cepatnya pelayanan penanganan
transaksi yang tepat dan teliti yang diberikan karyawan kantor POS Cabang
Langsa membuat para penerima bantuan BLT puas atas layanan yang diberikan
Kantor POS Cabang Langsa.

Dengan pelayanan yang sesuai harapan penerima bantuan BLT dari produk
berupa barang atau pelayanan yang dikonsumsi dapat diterima dan dinikmatinya
dengan pelayanan yang baik atau memuaskan. Hal ini karena pelayanan yang baik
dan benar adalah jika pelayanan diberikan secara cepat, tepat, adil, ramah dan
menyenangkan bagi orang yang dilayani.

Selain itu respon yang cepat dan tanggap yang diberikan oleh pegawai
Kantor POS Langsa sangat berpengaruh terhadap kepuasan penerima bantuan
BLT, hai ini terlihat koefisien regresi yaitu sebesar 0,160 satuan, berarti apabila

terdapat kenaikan sebesar 1 satuan untuk Variabel responsivines maka kepuasan
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penerima bantuan BLT akan meningkat sebesar 0,160 satuan, demikian pula
sebaliknya. Telah dilakukan uji statistie dengan uji T memberikan hasil yang
signifikan. Nilai thiung Sebesar 2,303 lebih besar dari nilai twner Sebesar 1,985.
Kesiapan para karyawan Kantor POS dalam menangani transaksi, penanganan
antrian dan penyampaian informasi oleh pihak Kantor POS Cabang Langsa
membuat para penerima bantuan BLT merasa puas.

Pada penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Ahmad Hidir diketahui
Hasil penelitian juga menunjukkan Bantuan Langsung Tunai Variabel Empathy
memiliki pengaruh yang paling besar dalam pembentukan Kualitas dengan nilai
beta sebesar 0,336. Sedangkan peneliti, kepuasan pada pelayanan yang diberikan
kepada penerima bantuan BLT pada Kantor POS Kota Langsa, yaitu paling tinggi
adalah variabel reability, hal ini menunjukkan kepuasan penerima bantuan BLT
terhadap Kantor POS Langsa dirasakan dari pertama pelayanan diberikan dimana
variabel reliability merupakan pelayanan dilakukan dengan cepat, tepat, adil,
ramah dan menyenangkan bagi orang yang dilayani sehingga memberikan
kepuasan kepada penerima bantuan BLT.

Jadi dapat disimpulkan bahwa, Kantor POS Langsa mampu memberikan
kepuasan kepada penerima bantuan BLT, walaupun penimaan bantuaan BLT pada
kantor POS Langsa merupakan salah satu produk bantuan, namun mampu
memberikan layanan terbaik kepada penerima bantuan BLT yang meneriman pada
Kantor POS Langsa. Selain itu layanan emphati yang cukup baik yang ditawarkan

oleh Kantor POS Langsa menjadi salah satu prioritas setelah daya tanggap, dan
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hasil yang signifikan. Nilai thiung Sebesar 2,762 lebih besar dari nilai tiner Sebesar
1,985. Artinya keamanan dan keselamatan akan barang merupakan tanggung
jawab Kantor POS, sehingga penerima bantuan BLT merasa aman dan percaya
menggunakan layanan jasa Kantor POS Cabang Langsa.

Sehingga dapat diketahui dalam memberikan layanan Kantor POS Langsa
mampu bersaing dengan lembaga keuangan lainnya dalam memberikan kepuasan
kepada penerima bantuan BLT, hal ini membuktikan Kantor POS Langsa
mempunyai kualitas Layanan yang cukup baik dalam memberikan kepuasan
kepada penerima bantuan BLT.

Dengan demikian, dari penjelasan sceara teori dan hasil
statistik diketahui bahwa tidak semua variabel pelayanan memiliki
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan penerima
bantuan BLT pada PT. Kantor POS Langsa Cabang Langsa. Dengan
adanya peningkatan kualitas pelayanan dari Kantor POS Langsa maka
hal tersebut dapat mempengaruhi kepuasan penerima bantuan BLT
sehingga penerima bantuan BLT akan semakin merasa senang dan
puas terhadap layanan yang diberikan oleh Kantor POS Langsa
Cabang Langsa.

Namun dari segi tangible atau tempat penerima bantuan dapat dilihat
pengaruh tidak berpengaruh terhadap kepuasan penerima bantuan BLT, hal ini
terbukti nilai T.hiwng dibawah 1.985, artinya keadaan atau tempat tidak

berpengaruh terhadap kepuasan penerima bantuan BLT.
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4.6 Analisis Pelayanan Terhadap Kepuasan Penerima bantuan BLT
perspektif Islam

Pelayanan terhadap penerima bantuan BLT dalam perspektif Islan bisa
dilihat dari pelayanan yang dimulai dari karakteristik pelayanan dan juga etika
Rasulullah.

Dari Abu Hurairah Ra, sesungguhnya Rasulullah SAW telah bersabda,
“barang siapa yang beriman kepada Allah dan hari akhir maka hendaknya ia
berkata yang baik-baik atau diam, dan barang siapa yang beriman kepada Allah
dan hari akhir maka hendaknya ia memuliakan tetangganya. Dan barang siapa
yang beriman kepada Allah dan hari akhir maka hendaknya ia memuliakan
tamunya.” Dalam hadis yang lain Rasulullah juga bersabda :

“Sebaik-baik manusia ialah yang paling banyak memberikan manfaat bagi
manusia lainnya.”

Semua menunjukkan bahwa pelayanan dalam perspektif Islam tidak bisa
lepas, karena untuk melayani dengan baik seorang pegawai harus memiliki
kejujuran, bertanggung jawab, dapat dipereaya, tidak menipu, melayani dengan
khitmat dan juga tidak melupakan akhirat.

Berdasarkan perhitungan regresi menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
(X) berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan ppenerima bantuan BLT
(Y). Dalam hal ini membuktikan bahwa salah satu cara untuk memuaskan
pelanggan adalah dengan cara memberikan pelayanan dengan sebaik-baiknya.

Dengan adanya pelayanan yang baik, maka terciptalah kepuasan pelanggan.
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Setelah pelanggan merasa puas dengan produk dan jasa yang diterima, pelanggana
akan membandingkan pelayanan yang diberikan.

Apabila pelanggan benar-benar telah merasa puas, pelanggan akan
melakukan pembelian ulang dan pelanggan akan bercerita kepada banyak orang
bahwa perusahaan tersebut bagus dan akan bersedia untuk merekomendasikan
kepada orang lain untuk berbelanja di tempat yang sama. Maka dari itu,
perusahaan dari sekarang harus memikirkan dengan matang betapa pentingnya
pelayanan kepada pelanggan melalui kualitas pelayanan. Karena kini semakin
disadari bahwa pelayanan merupakan aspek penting dalam bertahan di dunia
bisnis dan memenangkan persaingan.

Kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan tentunya tidaklah hanya
bertujuan untuk memberikan kepuasan semata. Sebagai seorang muslim dalam
memberikan pelayanan haruslah mendasarkan pada nilai-nilai syariah guna
mewujudkan nilai ketakwaan sekaligus membuktikan konsistensi keimanannya.
Dalam pandangan Islam, yang dijadikan tolak ukur untuk menilai kualitas
pelayanan adalah standarisasi syariah.

Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik di dalam suatu perusahaan,
akan menciptakan kepuasan bagi para pelanggan. Setelah pelanggan merasa puas
dengan produk atau jasa yang diterimanya, pelanggan akan membandingkan
pelayanan yang diberikan. Apabila pelanggan merasa benar-benar puas, mereka
akan membeli ulang serta memberi rekomendasi kepada orang lain untuk membeli
di tempat yang sama. Oleh karena itu perusahaan harus memulai memikirkan

pentingnya pelayanan pelanggan secara lebih matang melaui kualitas pelayanan,
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karena Kkini semakin disadari bahwa pelayanan (kepuasan pelanggan) merupakan
aspek vital dalam rangka bertahan dalam bisnis dan memenangkan persaingan.

Sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan Cronin dan Taylor
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan dan Fornell, dkk juga menyatakan bahwa kepuasan pelanggan tinggi
terjadi apabila terjadi nilai yang dirasakan dan kualitas yang dirasakan melebihi
harapan pelanggan. Sebagai seorang muslim, telah ada contoh teladan yang
tentunya  bisa  dijadikan  pedoman dalam  menjalankan  aktivitas
perniagaan/muamalah. Allah SWT telah berfirman QS. Al-Ahzab / 33: 21
WOH&ay 5aY asalls @ LA GIS Gal Bina baLl & Juio b a&D g %l

1 258
Artinya : “Sesungguhnya telah ada pada (diri) Rasulullah itu suri teladan yang
baik bagimu (yaitu) bagi orang yang mengharap (rahmat) Allah dan
(kedatangan) hari kiamat dan Dia banyak menyebut Allah (Qs. al-

Ahzab : 21).

Di dalam hadist-hadist mulia, Rasulullah SAW telah mempraktikkan dan
memerintahkan supaya setiap muslim senantiasa menjaga amanah yang diberikan
kepadanya. Karena profesionalitas beliau pada waktu berniaga maupun aktivitas
kehidupan yang lainnya, maka beliau dipercaya oleh semua orang dan

mendapatkan gelar Al- Amin.



BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan
Setelah melakukan analisis data dan pembahasan tentang pelayanan
terhadap kepuasan penerima bantuan BLT di kota Langsa, maka penulis dapat
menyimpulkan sebagai berikut :

1. Dari hasil analisis regresi linear berganda dan uji F terdapat pengaruh yang
positif dan signifikan sceara serempak antara variabel tangible (Xi),
Reliability (X2), responsivines (Xs3), Assurance (Xs) dan Emphaty (Xs)
sebagai dimensi kualitas pelayanan terhadap kepuasan penerima bantuan
BLT Kantor POS Langsa.

2. Dari hasil uji T, menunjukkan bahwa variabel tangible dan variabel empaty
tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan penerima
bantuan BLT Kantor POS Langsa. Sedangkan variabel Reliability (X2),
responsivines (Xs), dan Assurance (Xs) Emphaty (Xs) memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap kepuasan penerima bantuan BLT Kantor POS
Langsa. Dari ketiga variabel yang signifikan tersebut, variabel Assurance
mempunyai pengaruh dominan terhadap kepuasan penerima bantuan BLT
Kantor POS Langsa.

B. Saran

1. Diharapkan Kantor POS dapat memberikan tingkat kepuasan yang tinggi

kepada penerima bantuan BLTnya sehingga para pelanggan akan menjadi
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pelanggan yang setia (loyal), maka sebaiknya kantor POS Langsa disarankan
agar tetap terus mempertahankan kualitas variabel Assurance, variabel
rability dan variabel daya responsivines.

Adanya pengaruh dari kualitas Assurance, ini menunjukkan bahwa pihak
kantor POS Langsa cabang Langsa dalam memberikan layanan berupa
kenyamanan dan ketenangan bagi penerima bantuan BLT, maka diharapkan
pihak kantor POS Langsa dapat terus mempertahankan kualitas yang ada saat
ini sekaligus berusaha untuk terus memberikan pelayanan yang profesional

tentunya sesuai dengan standar keamanan yang berlaku.
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Lampiran 1

Uji normalitas

Variables Entered/Removed®

Variables Variables

Model Entered Removed Method

1 emphaty,

assurance,
. | Enter
tangibel,

reliability?

a. Tolerance = .000 limits reached.

b. Dependent Variable: kepuasan

Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz
ed Residual
N 99
Mean OE-7
Normal Parameters?  Std.
2.28492605
Deviation




Most

Absolute

Extreme

Differences

Positive

Negative

Kolmogorov-Smirnov Z

Asymp. Sig. (2-tailed)

125

.050

-.125

1.248

.089

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

Uji Regresi

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 8372 701 .689 1.242

a. Predictors: (Constant), emphaty, assurance, tangibel, reliability

b. Dependent Variable: kepuasan




ANOVAP

Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 343.987 4 85.997 55.784 .0002
Residual 146.453 95 1.542
Total 490.440 99
a. Predictors: (Constant), emphaty, assurance, tangibel, reliability
b. Dependent Variable: kepuasan
Unstandardized Standardized
Uji Regresi Linier Beriganda _
Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
Model . t Sig.
Coefficients
1 (Constant) 4,381 .904 4.844 .000
(X1) Tangibel .030 .064 .037 1.264  -.064
(X2) Reability A77 .072 232 2.467 .015
(X3) Responsivines .160 .069 202 2.303 024
(X4) Assurance .209 .076 .283 2.762 047
(X5) Emphaty .106 .061 72 1.992 .087

a. Dependent Variable: (Y) Kepuasan Penerima bantuan BLT




Residuals Statistics?

Minimum | Maximum [ Mean | Std. Deviation
Predicted Value 12.17 21.06 16.66 1.864 100
Residual -3.955 3.461 .000 1.216 100
Std. Predicted Value -2.408 2.358 .000 1.000 100
Std. Residual -3.186 2.787 .000 .980 100
a. Dependent Variable: kepuasan




Output Created
Comments

Input

Missing Value Handling

Syntax

Active Dataset

Filter

Weight

Split File

N of Rows in Working
Data File

Definition of Missing

Cases Used

03-November 2021 22:15:59

DataSetl
<none>
<none>
<none>

100

User-defined missing values are
treated as missing.
Statistics are based on cases with no
missing values for any variable
used.
REGRESSION
IMISSING LISTWISE
ISTATISTICS COEFF OUTS R
ANOVA
ICRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
/NOORIGIN
/DEPENDENT RES2

IMETHOD=ENTER x1 x3 x4 x5.




Resources Processor Time 00:00:00.079
Elapsed Time 00:00:00.108
Memory Required 2340 bytes
Additional Memory 0 bytes
Required for Residual
Plots

Regression

[DataSet1]

Variables Entered/Removed®

Variables Variables
Model Entered Removed Method
1 emphaty,
assurance, .| Enter
tangibel?

a. Tolerance = .000 limits reached.

b. Dependent Variable: RES2




Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 1502 022 -.008 75232

a. Predictors: (Constant), emphaty, assurance, tangibel

Uji Simultan
ANOVAP
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1.250 3 417 .7136 5332
Residual 54.334 96 .566
Total 55.584 99
a. Predictors: (Constant), emphaty, assurance, tangibel
b. Dependent Variable: RES2
Uji Parsial
Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients [ Coefficients
B Std. Error Beta t Sig.

Model




1 (Constant) .857 .987 .869 387
tangibel .006 .033 .020 197 844
assurance -.036 .039 -.094 -.927 .356
emphaty .036 .035 .106 1.026 .308

a. Dependent Variable: RES2

Excluded Variables®
Collinearity
Partial Statistics
Model Beta In Sig. Correlation Tolerance
1 responsivines 2 .000

a. Predictors in the Model: (Constant), emphaty, assurance, tangibel

b. Dependent Variable: RES2

Variables Entered/Removed®

Model

Variables

Entered

Variables

Removed

Method

emphaty,
assurance,
tangibel,

reliability?

.| Enter




a. Tolerance = .000 limits reached.

b. Dependent Variable: kepuasan

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 8372 701 .689 1.242

a. Predictors: (Constant), emphaty, assurance, tangibel, reliability

ANOVAP
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 343.987 4 85.997 55.784 .000?
Residual 146.453 95 1.542
Total 490.440 99

a. Predictors: (Constant), emphaty, assurance, tangibel, reliability

b. Dependent Variable: kepuasan

Excluded Variables?

Model

Beta

Sig.

Partial

Correlatio

Collinearity Statistics

Toleran

VIF

Minimum




ce

Tolerance

1 Responsivi

nes

.000

.000

a. Predictors in the Model: (Constant), emphaty, assurance,
tangibel, reliability

b. Dependent Variable: kepuasan

UJI SIMULTAN

Model Summaryb
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