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Hubungan Komitmen dan Kompetensi Pegawai dengan
kepuasan Pelangean dan Implikasinya terhadap Loyvalitas
Pelangsan
(Suatu Survey pada Kantor Pos di Kota Padang)
I.  PENDAHULUAN
1. Latar Belaking

Portumbulan yang bepitu cepat di sekior jasa dewasa inn menvebabkan
sextor il menjadh tumpuan perbatian berbagai pihak, nusalnva Amerika serikat
meneata 20% pekerjaan berada pada sekior jasa (Nasar dalam Sen 1998:15), Dan
penelinan Sen i, setidaknya 63 %G tenaga Kerja di nepara-negara mdustn bekerja
di sekror pelavanan jasa dan kurang lebih 38% dart total GNP negara-nepara (i
dunia diperaleh dan scktor jasa | Sen. 199817

Peranan industn pasa vang sedemikian pentingmyva berpengarah secara
langsung kepada tinggimys daya serap lenaga kerja pada sektor tersebut. Karena
i Lk ¢ 19987 mengatakan sebagai era swellecine! capinad, dimana ngial assel
suain perusahaan tdak lagi direntukan oleh seberapa milai mvestasinya pada asser-
asset berwujud (rongdOfe) semata, t@api lebih kepada avsed yamg lidak berwujud
Litercenngreble asset), it sumber dava manusia vang ada dalam organisasi vang
hersangkutan.

kintor os sebagar salah satu jasa pelavanan kune jupa tdak terlepas dan
perusahaan vang harus mengikuti era dretelleciad capital ini Apalagr kondisi im
didukung oleh kondise semakm ketamya persaingan i dalam wdustr asa
tersebul. Perusabaan harus selalu berusaba meningkatkan kepuasan pelangpan
dengan memberikan nila pevanam lebih kepada pelanggan,

Perusalizan  supaya tetap  ekois  perle  meningkatkan  terus  jumlal
petangpannya,  Lpava 1 harus  disertal denpam wpava-upava  uniuk
mempertahankan pelangean sebingga pelangean mau membell dan membeli lag
Jasa vang dimwarkan oleh perusabaim. Mempenahankan pelanggan vang ada. jauh
lebit Tauk dlart pada mencart pelangean baru. Hal ini serlibat dan hasul penelitian
yamg dilakukan oleh Formell (19920 Reichheld (19933, rust dan zahook (1993
Rust dkk {1994) dalam Storbacka (1994313 vang menunjukan balwa hiava
mempertshankan pelanggan vang ada jauh lebih muraly dibasdingkan dengan

mendapatkan pelangzan baru. keadzan ind juga merupakan prasvarac bagr suan



perusahaan unuk tetap dapa mempertahankan keberadaimnyva dalam indusin atian
bahkan mamp membangun keanggnlan Komipenitd yvanyg verkelanjutan (Dowiing,
| 997,73}

Kantor pos sebapai bisnis pefayanan jasa harus lebih memperhatikan
Taktor mtermnel perusaliaan valtu sumber dava manusianva, karena merekalah vang
berinteraksi langsung dengan pelangean, Schuler | 199333 ) mengatakan Sumber
dayit manusia merupakan su seneal dalam menghadapr dan menpadapias
berbagai kondisi persaingan guoa menmgkatkan kemampolabaan perusahaan, Hal
e sejalan dengen penelitian Gilbert (2000471 balwa efektivitas pelivvinan
sangal dipengardhi oleh proses dan fubungan amtar prases vang ada datam
perusahain o sendin,

Intedectind capiad sebual prpanisasi telah rerbuki mamypu menciptakan
Keungeulan bersamg. dimana sl diteniukan oieh seberapa tnegi komitmen
dan Kompetensi dari pegawai vang terhibar Kaminmen hares diikouei denpan
kompetenst dart pesawai dka  koimitmen perawa fingei tapi tdak punva
kompetensi akan berakibat fatal Perusahiaan hanva akan dipenuhi alel 6] TS
Oram vang setin dan teac tetapd tidak mempunyai Kemampuam yang memada
:'il_'f‘;'i?ig:&i.‘. kreativitas dan movasi di dalam [rerisaliaan '.i'||3:|'|_'i3_|j_|_ SLEAITL Vil |i-2||'|:_;"]{i.1._
sementar 1o perusahaan yang mempunyil sumber dava manusia viange herbaka
dan membiki kompetensi tnggd, namun aepa komitmen vang kuat, hanvalah
sekumpulan orang hebat vang 1idak dapat melakukan apa-apa. Kedusnva akan
sama bahweanva {Ulnch, 199816

Berkawan dengan paradigma inj penuiis tertarik melakukan penelitian
dengan  permasalaban  kapabilitas interna) organisasl suaty perusahaan, dan
merupakan fenomena-fenomena vang terjadi di imdusin jasa kurir termasuk dadam
hal ind jusa pelayvanan pos.

Fotensi jusa pelavanan s sedemikian besarnva memerlukan keterlibatan
sumber divs manusia yang mampl melavant pelanggan dengan baik sefingea
membertkan  Kepuasan Vanyg finger, Perusabsan VR mnnpn memnben kan
repuasin  dan nilm  pelangpan vamy  tingei akan  mengakibartkan Iewvathiras

petangean jusa tingsi



Berdasarkan uraian pida latar belakang masalah di atas, maka
penulis tertarik melakulan penelitian dengaan judud penelitian: “Hubungan
komitmen (lan kompetensi Pegawai dengan Kepuasan Pelangean  dan
Lmplikasinya terhadap Lovalitas Pelangean (Suaty Ssurvey pada Kantor Pos
di kota Padang )™
2. Perumusan Masakah

Darl fatar belakang masalal dapa dinemuskan permasalalian sebagai
Berkut-

4. Seberapa besar hubungan komiomen  das kennpetensi Pepawai PT Pos
Indosiesia dengan kepuasan pelanggzanmya?

@ Seherapa besar bubungan  kamiimen dan  kompetensi FPepawal PT Pog
Indonesia dengan livalias pelangpanmy?

C. Seherapa hesar hubusgan kepussan pelangean PT Pas Indanesm dergran
lovahtas pelanggan?

d. Seberapa besar hobungan komitmen  dan kemmpelensi Feagwai, Kepuasin
pelangzan Pos Imlonesia, secara hersama-sama, denean layalitas pelanpgan?

3. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan peneitian ini adalah-

i Ltk menganalisis hubungan komimmen dan kompetenst Pevawai PT Pas
Indonesia dengan kepuasan pelanggannva,

b Uitk menganalisis hubusgan komitmen dan kampetensi Pegawai PT Pas
Indomesea dengan fovalitas pelangmanmya

€. Lntuk menganalisis habimgan Kepuasan pelanggan PT Pos Indonesia dengan
levatitas pelangpan

d. Umink menganalisis hubuegan Kemirmen dan honipetensi Pepawai, kepuasan
pelanggan PT Pos Indonesin, - secars bersama-sama, dengan lovalitas
polangean

IL TINJAUAN PUSTARKA

L. Pendekatan boonsep Service Profit Chain

Pendekatan vang disunskan oleh Hesket Pald tahun 1994 v Seevee

Frofe Cham, dimana dia melihar keterkaitan yany sangat eratz antara Kapabilitas



mtermal organizasi dam kempmpuannnya dalam mencetak faba. Sevara sistemaris
dapan dilitiat pada gambar 2.1 berikur ini:
Lonmbae 2.1
Service Profit Cliein
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Sumber: Heskett (1991, dalam Hronee {1993:7] [
Dari gambar di atas terlibat kaitan vang jelas antara koalitas lavanan

mternal dan eksternal terhadap kepuasan dan tovalias pelanggan,
2. Komitmen Pegawai
Romitmen  pegawal sangal  diperlukan datan melavani  pelanggan

Perusahaan harus selaly memelihara Komitmen karvawan ini, sehinges LT
imemngkatkan Kepuasan dan lovalisas pelanggan. Berikut ini penulis kemukakan
pendapat para ahli mengenai komilmen Pelawat sepertt keterangan herikut i

Menurut Jacobsen (20170 ) Sesuwang vane menvebabkan sescorang
mampu untuk tetap bertahan bekarja di dalam suate Perusabaan, dar hal terselg
diabukan dengan ketulusan dan senang

Menurut Avkiran {1999:65) Syuan Konsep wvang dinamis dan menjadi
[iesyarat begn techentubinva kredibilites suat OFZAMNSHSIT Vang tanpanva, sualy
arpanisasi akan kehilangan repuUtasinyy

Vienurut Bovle (1998:363) Sesuan vang berhubungan secara posiif
dengam Kepuasan peaawai terchadap pekerjnn senp berakiba pada kecendrimpan

seseorang untuk g letap berada di dalam OTEAnISast.



3. Kompetensi Pegawai

Rompetensi pegawai sangat diperdukan  dalam mekivans  pelangpan
Kamitmes: karvawan memgang Kunct sokses di ery globahsasi m. sehinaaa
mampn meningkatkan kepuasan dan lovalitas pelangean. Berkur ini penudis
remukakan pendapal para abli mengenai komitmen pepawal sepertt barikut -

Menurut Surva Dharma, DeMPH dalam MU Apustus { 2000 ),
kompetensi terbag menjadi 2 Kharaktenisik, ada i vistble mus @ knowledpe,
skill dan hidhlen, vait kharaktenstk ving tidak bisa dilihar, mis konsen.
motivasi dil

Menurut Kandampully (20001 18) Keterampilan di dalam pengelolaan
bubungas antar pribadi darr pard pegawal yang memberikan pelavanan kepada
pelangyan Keterampilan i dalam pengetolaan hubungan antar pibad) dang para
Pegiwal vaing membertkan pelavanan kepaula pelangoan

Mesurut Horton (2000:309) Hasil dari pembelagaran kolehtn seseorany
dari argamisasinva . Khususnva dalam hal bagaimana mengkoordinasikan dan
menintegrasikan berbagai keterampilan, teknologr, serta sistem vang ada

Menwrut - Honnon  (200H1:238) Remampuan  sesecrang  dalam
memartfaatkan atan mengwumakan Reterampilan serta ilmu pengerahun ving ada
padanva, untuk dipergumakan di datam pelaksanann pekerjaan vang menjudi
fanzeung jawabnya
4. lepuasan Pelansgzan

Persaingan vang semakin ketar dalam industnn jasa kune mengadikan
Kepuasan pelangsan sehawm orentast utama perisihuan.

Butler (20060:36) Sutisfivarion s o Persary feelig of pleasure or
elisupontment resuliing from VORI o oot percetved pertormance | or
et coie L an eelation o s ar e ecpectalions |

Memumt Engel dalam Fandy Tiiptomo (1996:146) Kepuasan konsimen
merupakan evaluasi puma beli, dumana altematif vang dipilils sekurang-Xuranznyvsy
membenkan  hasil (owr come) smna atan melampau  hargpan pelangean,
sedangkan Ketidakpuasan timbal apabila hasil vang diperedeh tidak memenubi

harapan pelangean.



Menurat Zeithami(2000:75) Terpenubuevs  harapan pelangean  atas
sebutuhan pelavanan vang dibarapkan

Menurut Zeithaml dan Bitner { 1996 : 113 Pedalam MU { Apus, 2000
ada 3 dimensi penvajian jasa berkualitas, vairy - bukel nyata, rehiabilias, respon,
Jaminam dan emphaty.

Dart pendapatc-pendapat tersebu dapar dikatakan bahwa Dilg harapannyvs
lertadap pelavanan vang diberikan bank tidak sesuai dengan vang dimgmkan atag
v diharapkan maka pelangpeen akan merasa Hidak puas, begita Juga sehaliknya
apabila pelavaran vang diterimany it jauh melebihi harapan vang 1a harapkan maka
Kepuasan kemsumen akan dapar tercapai

Cambar 2.2

konsep Kepuasan Pelangsan
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sumber : Tjiptonn, Fandy. Manajenven Jasa (19962147

5. Lowalitas Pelangsan

Dhua fral yvang menjadi pertimbangan wiaman perusahaan datam melakukan retensi
pelengpan i adalah, pertama karena semakin mahalnva brava perolehan
pelanggan bary dalam &lim kompetisi vang sedemikian ketar, kedua adalah
kenvatasn bahwa tingku kemarmpulabaam perosahaan berhanding lurus dengan

pertumbuhan hulumgan anara perusahgan dessan pelanggan Secara permancn

¥
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Penelinan Dar Drake (998788 juga menumukan  batwa rerdapar
hubungan kausal vang posing dan sangat signifikan antara pertombidhan dag
Kemampulabaan suaty bank dengan levalitas pary pelanggannva, Penelitian ini
Juga didukung oleh Walker (1999282 vang menvatakan bahwa pemelibiargan
lovalitas pelangean vang ada pada saar i merupakan fakior repenting untuk
memngekatkan kinerja laba dari sustu perusahaan, sehingga peralehan pelanpean
vang loval merupakan tivan dari lumpir semua perysatiaan

Detenmisi-detemst tentang lovalitgs pelangian vang dikemukakan para ahil
sepertt berkut ing!

Alfred (2000:5%).  Lovatitas pelangean  merupakan  basil darl  suaty
perusaliann dalam mengenali, menemikan dan mengukur kegagsalennya dalam
memberkan pelavanan kepada pelangzan,

mewell (20000159 Tovalias pelanggan merupakan febih dai sehedur
“perasaan . vailn seperanpkal perilaku ving maripy memproduks pendapasan:
pembelian, pembelian kembali tlane) dan pembelian techadap produk-produk
lam dan merekomendasikannyva kepadda orang lain
6. Kerangka Pemikiran

Pelavanan jasa pos menzalam perkembangan vang cukop pesar, sering
dengan perkembangan teknalog, Pelangpan vang memakai jasa POS. Jugda. terus
menmghkal dan mempunyval luntutan vani bisa memberikan kepuasan kepadaniva,
3 samping twntotan pelanggan pervsahaan juga tidak bisa mengabaikan
persaingan yvang cukup tingei dengan banvaknya perusatian vany juga berperak
dalam industn jasa kueir it seperti TIK]

Menurat Cristian (2000:394 ), sehagm unit orpanisast vang lebih banvak
mengandalkan  kelancaran  aktivitas usahanyva pads “manesia-manusia” Vg
terlibat dalam proses penyvampaian pelayanan kepada pelangeainya, maks higi
perusahaan jasa kurir, fakrar vang pilng diduga memiliki Hngkat pengaruh yang
tmgar terhadap kuslitas penetapan stralegt operasi dan sistem penyanpian
pelavanan adalah seberapa besar atay g kadar inveffeetial capital varg ada
dalan perusabaan: vailu sesuam vang bemilar retanf fangka, sulir dijiplak, dan
sulit diperolch pengpantinye: vang mampy menpadi sumber bagr keungzulan

bersaing  potensial  suatu orgamsast  bsnds,  Sedanekan  Ulrich L ISaRaT
¥ p L



mengatakan sniclecniad coperal mempakan perkalian antara kompetenst dan
kommitmer,

Berdasarkan teon-teon vang dikembengkan oleh ahb manajemen dalam
vangka menjelaskan pertlaku pelanggan serta hasil penpamatran fenomena
pembentukan lovalitas pelanggan,  dipereleh  banvak  fakior wvang  dapat
diidentfikas)  sebapgai  wnsur vang  mempenganbu  pembentukan  lovalitas
pelanggin tersebut. Salah samw sty yang coukup kompreehensil dalan menghay
faktor-fukior intemal dan cksternal  pemsahaan dalam  pencipaian Kinerja
oraamisast vimg dikehendaks adatah studi tentang “Sepvice Profes Chaid® vang
dibabukan oleh James Lo Heskeos, W Earl Sasser, b dan Leenard AcSehlesinzer
pada tabun 19497, Herker dikk mengmmalisis Keterkaitan antaca pertumbuahan faba
perusaham, lovalitas pelanggan. kepuasan pelanggan, nilan pelayanan dengan
unekar kapabilstas, kepuasan. sermi loviinis serta produkilivitas pegawin
Stratepi operasi dam sistem penvampsian pelayanan menpakan unsur vang
menhentuk kapelilitas organisis,

Rapabilitas crpanisast sangal ditlentukan oleh seherapa tmgg kualias
manusia-manusia vang terlibil sejak dan perancangan. eksehost hingea pada
implermentast sistem atau proses penyampanm pelavanan, selungea hasdoya dapat
lamzsung dinikmati oleh para pelanggan. buahtas-kualitas manusit-manusis yang
tectibat dalam seluruh rangkaian akiivitas tersebut diokur olel satuan “wreleciil
ceptiand ', vantu hasil perkahan dan inpkal kampelens seseorany pegawal dengan
kemitimenya pada seluraly tojuan-tuguan orgamsast {Ulnch: 19087 )

Lrengan kapahilites orzanssasi dibarapkan mampu terus menciptakan nilas
timbah bagr pelangean dan memmpkatkan kepunsan pelangpim. Thengan Kepuasan
pelangpan vang tmgge dibarapkan mampu merelenst pelangean yang ada,
selungga mercka menjuli pelangean vang loval pada perusahasn (PT.Pos
Endomesia).

Corgeraed Teowy dan penebivan ini adalsh teon tentane periiaku pelangean

an maremen pemasaran jase dan seekdfe range Mieory yang berkaitan dengan
teori-teor tenfing hepuasan pelangean dan loyvalitas pelangean din apdficaton
shenry yang dapat diterapkan melalus metode service profie clunn.

Coambar 1.1



herangks Pemikivan

KOMITMEN  — |
|
o v
KEPUASAN | LOYALITAS
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Dari gambaran kerangka pemikuan maka digambarkan paradizammng pengzarh
anfar varabel yang akan diteline seperts Gambar 1.2, berikat ine
Lol 1,2
Faradigma Hubungan Komitmen Pesawai (M), kompetensi Pegawai (P),

Repuasan Pelanggan (51, dan Loyvalitas Pelangzzan (L)

oy

o oa—

Hipotesis

Berdasarkan bal-bal yvang dikemokakan di latar belakang masalah dan dan
herlandaskan kerangka pemikiran maka dapat dirnmuskan hipotesis penelitian
sebiagm benku:
Hipotesis 1. Komitmen dan kompetensi Pegawar PT Pos [ndouesia mempunvat

hubungan kvat positif dengan kepuasan pelangzan.

[}

Hipotesis I 0 komitmen dan Kompetensi Pegawan PT Pos Indonesia mempunyal

hubungzan Kuat positit dengan lovahtas pelanggan,

Hipotesis 3 Kepuasan pelanggan PT Pos Indonesia mempunyian hubungan kuat
proosatid denpam lovahtas pelanggan.

Hipetesis 4 komatmen dan kompelensi Pegawin, kepuasan pelangpan PT Pos
Indongsia, secara bersama-sama mempunyval hubungan kst posiif

dengan lavalitas pelanggan
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1. METODE PENELITIAN
1. Ohjek Penelitian

hargktenstik vang akan digi di dalam penclinan i adalah tingkat
kommtmen dan kompetenst pegawni PT. Pos [ndonesio sena Kepuasan pelanggan
vang diduga mempunya hubungan secars sigmifikan denpan pembentuban
lovalitas pelangien

Penehnian didakukan v selumh kantor pos i kota Padang. Dasar
pencambilan di keta Padang, karena kota Padang schaga ibukota propinsi
metmihki pmlah kantor pos yang lebih banvak . yau sekitar 60 % | Sumba;

dalam Angka, 2001 )

2. Dresain Penelitian

Bentuk penelitian im adalab deskoptif dan venfikacif. Penalitign deskripuf
adalah  penelioan vang berujuan uniuk mempereleh sambaran tentang vanisbel
komumen dan Kompetensi  pacgawar, kepuasan pelangean  dan  lovabitas
pefanggan. Sedanghan penefitian venfikauf adalab untuk menguji  hipotesis
melahn pengumpolan data diapangan. Deswin penelisan yang digunakan adaiah
metode surver dimana mborast dan schagian populasi (vampel responden
dikumpulkan langsimg di tempat kejadizn secars empirik, dengan tojuan untuk
mengetahul pendapat dar sebagian populasi vang bersangkwan serhadap objek
penelitiun
J.0perasionalisasi Variabel

Defenisi masing-masing variabel secara operasionai seperti Tabal 3.1
berikut ini:

Tabel 31

COrperasionalisasi Variabel Penelitian

| Mo, Variabel! | Notasi | Ditnansi | Indikator | Ukuran! |
' Suh . | Skl
Variahal | |
|| Komutmen A Hasrat  konfribusi scears: | Tingkid hasral | Corclival
Peawal efektit pada keseluruhan | untuk terliba
18] okirvitas perusahasn | dalam seluiuh
| ekivizas

organisas,




| ™2 | Hasrat untuk tetap berads | Tingkm kemavan | LIr-:Iu::-LI_i

T

dalam oreznisas urtuk tar)
[ | beraa Jalam |
| | DTS L i) -}
| M3 . K eingin un untuk | Tingka | Cirdinal
menyesupbay  penlaku, kesedin
| dan stkap Euni | mesvesuaikoan | |
I mer yvesiakan dart | pernlaku dan
[ dengan tunfyan | ssiag dengn
| perusahagn &luran WHFT L
| _ herlaka: | :
[ M4 Kemauan untek | Tingkat | Ciradinal
I berkinen)a di atsa herapan | pencasian
'_ perusahasan | preslasi ketpa
M3 Reinginanan untok | Tingkat Oxchpal
mencurahkan  ssrenap | kescrinsan |
upaya dan bakal  puna | mengpunakan
N dan | sezalz bakar vung
mesuudkan fujeen- - dimiliki umiuk
| Tajuan oreinss kepentingan |
| peTusanEAan |
M ‘ Kesedinm untud | Tkt Chrilimal
AT I G D SN Sny | MSNELEE  uniuk
| S, kit langgung prwvab
M7 | Kepergoraan dan = Tmpekar dedikasi  Qelina
dedikast  vang |ehih | don semuszal |
| | fimgzg, Jebeh berencra kerja
|_.".-]E! Pandangan  vung sangal T'lhg,kill | Ordinal
| posii  dan kerenkiean | kedelatan
ikl s pada  pskologs |
| organisasi pegawil terhadap
o lpeusshean | |
| M% | Keberpiliakan puda | Tinpkat | Crrdingl
| Drganisas | keberpthakan |
MO | Resediaan din untuk | Teghkat i)
| | berkorban demi | hesedipan | |
[ | prrusabann | berkoiban | o
[ M1 | Persepss peeawn | Tingknt  persepsi | Chdinal |
Lerhad g kuithtas | terhadap kualias |
| pelayanas internal | pelayvasnisn | |
i ! LAt Rl | miernal |
. | Oanibis | =
Kepetens I F I ! Girenias: terhawdap | Tinghat onentast | Chrdinal
i Pepawal [rengapar stander D grhadap l
P kinera pENCEpEl
!_ i stanclar kinena | |
| P2 [Apava untuk | Tingkat perhatian | Ordinal
mcninekatk kualitas | terhadap  kualias |
dan efisiensi pelie jaan ihan efizieny

| { | pekeniaan |




[ ( | P3 TUpaya Euk_nﬁjﬁiaﬁ _ Tinglar

Orelingl |
| | | perhaikan Kettiampyan | ke puon | [
- | | | Penvelesain persaglan | meagembanekan !
| ! I kernampuan | |
| |__I__.______LF@1'_I___I___|

| { P4 | Reahhan dan [ Tingka kehliam | Ordinal
| I _ | Profesionalisme  dnjam din |
I | | meralankan s | profesionalisme | I
, - hEiatn neloyanan s e
| | | RS | Kedajaman petuetabuan | Tisgla) Orrd izl |
| Mas ketetampilin terrenty | keterempilan
! | l_____ ! pegavay Y 1 —
P.a | Fasa Angpung gawah | Tingkar Mnggung | Ordipgl |
| | | | vang  Berkartn densan | awab e a;
| | Keterammlan  mousajenal |
| | ' ' dun profesinalismea [
I | | karyawen .. = =
f [ 7 Remampuan beker)a Tinghat Oribnal |
. [ [ | seedi efeknf,  memilk; | efebliviies [ [
n | ot bakan, keterampilan { Pelayanon , |

| | | P berhagai aspek, eiry | . |
| e, peran susial dan il I | [

| | L — | Pengelaluan tedent == T |
[ [ i | Menmifiki Puda-pula | Tinghat | il
[ | pengimiilan - kepurysan | kecepatar than [
| I i preses  operasicngl ketepatn |
i Ying copat [T e |
- | kinsan |
3 | Kepugsan | R | Sopan  santus dalam | Tingka I Chrdiagl
Pelgnggan melavan pelanpuan kesipnnmg [
| {53 ' | | pesawai |
52 Pererapan kebijakan, Tingkat Oirding)
[ [ | | prakiek,  sena esedur | efekiiviiys
[ | pelayvanan termasuk | prosedyr |
' , . | dalam TOENANGATT | penanganas |
[ . rengedugn Pengiduan e
| | | 53 | Perseps ketepatan | Tingkal  akurms) [ Lardinal
| PemyEampaun Kirman dan | penyvampaian |
| | _ kepeicavann peianusan | Kivdrman |
| | terfudap BT s |
| | | Inediriesia _ i
I EE Pmekat  perhatan o Tinpkur Chreial |
| | kesen pefanpuan terhadap | ketertariboan
’ | rricceke atal - pelovanan | erhidap morel |
I | | | perusahaan | dan klan dari | [
| . | pesmn . '
! | 55 | Kelengkanmn fior | Timphks | Chredipeal
| Pelayanan  dan  produk | késcsusian fitur
[ v mampy | pelavanan yang |

| - menvenanokan pelanpasi | disediakan




| | B | ROTEIIVIERS Ta_qu Tﬁgk::t_ _l
| [ [ terhndp peiavanan | sensiivitas hargy
I =l —— petusshaan I
f | IS8T Pelavanag Yeng mampu  Tingkar
| | | medehihi harapan | pelampag ey |
[ | belenggen I harapan |
|| S ——— | pelanagan
| 58 | Keinginan Peiingien | Tigkar ,
| | | Lzt melakukan | kesedianm
pembalipn kembali, melakukan [
| | | ermasak  wntk  produ | pembelian wleny |
| | | larn
| TEE Remam Tingkat
| , | | rmerekvmandasikan | Resedigun
| | Pelayanan  perpsahaen merekomendas k
N L cepadi rekan vang lain an pelayvanan
[ 4 Lovitlitas .1 Jumnlahfrekwens; Tungkar [
| | Pelangagan | | jredavanan wilng | Pernan fstan |
I —— pdigumakan " polayanan |
| | 32 Lamadermsi wakm dan | Tingkar  durag
| | | Aubungan yang tebeniuk | hubungan |
| | L3 | Pesnbangunan Burd: Tghat  sikap |
| | | RepETCay AN dliiz) | Felanggan |
| I | kn:hun;man yang dapar | Trhadap |
| | mevakinkan  eds  ikargn | perusanann
| MAOE permamen antkarg |
| I | Pefianggan dan | I
| ferusiliean _ ;
| | I Konzislens relanggan | Tinpka

| L lpe

Feemauan pelingeun
Untuk - membayar harga | kesediasan

[ pelanguen g
dengan milal ying merska | rremibi g
| Pelayaran
_ L tingy fom

i L=
| | I
| |

4. Metode Penarikan San

Teknik penarikan saimipel vang digunakan adalah 5

Sederhana (Chester Sl

setars acak sebagian dardi |

dalan membelangakary
Enmggaranvang ada unigi

| membeli  produk g | rembelian

| konsisiens)  dan |
besatan smpamn

Pelevanan den jasq dag |

.ﬂjEE!_!'-ﬂ.ﬁg LI

yang lebif oneoi sersiy

| pensleh

Tt

Tingkat

lebih

 Ordinal |
I
|
Orchnal |

|
T -
Chrdipal [

Ordinal

[.:H l.|.i|'?‘3J

_1'_'IrrJ;r|;J i

ampel Kelompok Acak

famelom Sempding s vty suat; teknik dimans memiiin

opulast vang dijadikan sebagal e

peluang vany sama untuk terpilih ke dalam sampel,

spotden, meminyag



Unit sampling dalam Peneliten im adalah semyg kantor pos di kata
Padang, sedangkan yni amalisisnyva adalah parg Igawal dan pelanggan kanpor
RS vane telah ditumjuk berdasarkan lasil sampling yang dilskukan,

Lntuk mendapatkan ukuran sampel Lsemipde saze ) maka renulls menpuunakan
tHimus: vang  dikemukakan: oleh ramance {19677 dalan Falaludin  Rahmim
[ 1952:82)

Sedanghan untuk menemban Jumilah sampe) setiap kelompok dilekukan
dengan mengaungka s vang dikeniukakan eleh hah, Nar | 1955 200
. Prosedur Pengumpuian Daga

Data vang digunakan dalam Penelitian i adalah darg primer dan dagg
sckunder, Daty primer diperalel dan pelangean dan Pegawa T Pos Indonesig
dengan cara menyebarkan kuesioner kepada responden vang dapat mewakil;
Populasi, Sedangkan data sekundor diperaleh dengan carg - Melnkukan obseivas),
Melakukan wawancara dengan semua sk yang terkait dengan masalah Vang
ditelit) dan melaln dobumen pecusahan
. Pengujian Instrumen
6.1 Pengujian validitas

Uniruks mengun validitas akan difakukan dengan analisis rer, yain dengan
cars mengkorelasikan skor hap item dengan skor 1ol Rumuys vinge diegunakan
sdatah ( Sudjona, 1963 0 344,

2. Fengujian reliahilitgs
Sedamgkan unruk mengwit reliabilites koesiones digumakan teknik belan

dua [ selir e daif )

0.8, Metode Analisis
Dalam penelitian penulis mengaunakan metade analisis deskriptit dan
analists kualitatl berupa Pengurian hipotesis denpan mengeurakan uji stagsnk
Sedangkan ok keperhian analizes  delakukan dengan  mengeunakan
analisis jalur ok anulins) vang memertuloan svarar data yang M punyal
tinghat pengukuran sekurang=kuranemvy interyval Raveni semim varigbel berdkals
ordmal maks iy ditimngkatkan menjadi mierval Oleh kirena i ik

Lethads af Siceessive ftervady | Harun A) Rasvid, 1994 - 131
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64 Rancangan dan Pengujian Hipotesis

Hubwngan varahel-virnabe) vang mempengarohe pembentukan lvalics
pefanggan, ila dirangkaikan dapat  membentuk mode) persamaan sinolian
Varrabel-varzhel yang terlibal secara dominan tersebu membeniuk prersamaan
imphisinya, sebagai berikur:

S=1{M P g
[1I::"-]. P, grl

L
L =F{% &b
L=1iM, P8 £

[Himamg
M = Komitmen Peagwai
P= hompetenst Pegawa

> hepuasan Pelanggan

- = Loyalilas Pelanggan

=Y

£a 8y g = disturbance werm
Cambar 3.1
Struktur Hubungan Komitmen Pegawai (M), Kompetensi Pezawai (1*),

Kepuasan Pelangaan (5) terhadap Lovalitas Pelangoan (1)

[
M — Ayl I
_\_""-\-.‘_'_‘_\_\—_‘—\—:_‘_‘_\__ | Fis
I| B
| (EILY Hw r
| B—pm——% L
At Kl ==
I Il:lr\-\.\. --_'____o— _'__'__'_,_:—'—'_'_ ‘
IIII ____'_'__,— R |
hp — it :
[ ]

Fersamaan jalur secara simulan sebagai berikut:
L= P+ PPz

Frimang:

M = homitmen Pegawai

P = Kompetens Pegawii

5 = Kepuasan Pelangpan

L = Lovalitas Pelanggan



21 = dhisturbance term Jalur secar simylran

Pergujinn secara Reseluruhan { simnlian )

Fipotesisi pada PEngUiEn secara RKeselurubien i adalah-
Ho =gy =g =pyx =

Hi = sehuramg-Kurangnya ada sehual DX, =)

Stanstk wji vang digunakan adilal -

(n-k-113 B i
o AL

T
k11-3P, 1, ]
|x ==

iy

Fo=

Tika hipotesis wama  dalam penchiian sipnitikan, maks selanjutnya dapa
dilakukan penguiian secara Parsial selagar berthyy -

Sulb bipotesrs dalant statsnk adaleh sebagai herika

l. Ha = Prrs= 0 melawan B = P = A
2 Hiz = Puel = 0 melawan Hy = P = 0
a His = Pa = 0 melawan M| =L =1

Statstik up untuk selinp sub hiputesis tersebod adalah

'lllu.
! — - —TI' —_—

:_{rl -7 (ks X ]!__
-l|" n-k-«|

Statistik g di acas mengikuti diseribose o dengandb | [ n-k-13

Beep s
r = e, o-k-| maka rerinta H,
Bilat, = 1
= ed, n-k-1 maka ditalak 11,

IV, HASIL PENELITIAN

T Gambaran Umum Tentang Responden

Penelitian i terdii atas 16100 vrng pegdwal P Pos Indonssia  Dar
karakleristiknyva dipat dilihar hahwa - sehmgmian besar responden adaleh LT
produkuf vamu 25 - 39 tahun, Mayarias pegawal PT. Pos Indoresin i sudais

kawin dan mempunya tangzungan febil dan 2 arang, berdasakan pendidikanny



|

kebanyakan SLTP dan pegawanya sudah berpenghasilan lebibh dari | Jueta tupviah.
Dengan kenyatam yang ada s maka kemungkinan pegawa PT Pos Indonesis
cabang Padang swdah  inerasa puas, selimees  mereka mampl dan  mau
memberikan - pelavanan vang mameskan pelangoan  day nempertahankan
pelingpan

Karakterisuk responden v ke 2 yainyg pelangzan. Dari tabel karakterisiik
diatas dapar dilihal baliwg tesponden tersebar pada tap vanabel vaiu
maliasiswa vang berusin 25 - 34 tabin tamatan Sad1) sedampkan alasan mercka
memilih PT. Pas Indonesia adalaly Karena sarana dan Prasaranmanya. mereka
memilih P1. Pos Lukan Kareaa largn, lokasi dan pefavanannyva dar hal inilah
dimungkinkannvg pelangaan PT, Pos akan pidah ke produk lsin Sareng
pelavanannyva vang Rurang, sedanghan renghasilan mercka cukug TREMpPH untak
pindah ke produk iain,
A2 Pengujian Yaliditas dan Relinbilits

Dari  pengupian validits IAsg-masing  kuesioner dengan  cara
menpkorelasikan skor setigp item denpan skos total, didapatkan date hasil
vialiditas - Begitg juga denzan  dala Kuesioner Kepuasan  pelanpean yamng
Inemperiihatkan balwa dme-dar 1ersehu vilid, hal int ditumjukkan dengan milal
korelasi vany sipnifikm SELIAD 1tem-item pertanyaan pada kiesioner,

Menuout Keovrme (2003 3 uniuk mengctabun realibilitas suam mstrument,
il figa macam penonjian pada melode internal konsistensi yarw £remboch s
Alpfic, Kuder - Rechardson dan Spie Heli Unii pengigim dengan merode ing
maka jems vang dipib vaing S Half Rarena jawaban — JEwaban st
tanggapinnya herupa pilihan vang terdic dan dua Pilitsan atan lebif untuk dapal
dikatakan realibel maka nilai koefisien realibilitasnyva harus lebih Besar dars 632
dengan tingkat kepercavamm 95 % Nila realibalitas wetuk item-item PeTtanyaun
kinera @ komitmen, kompetensi ) 0.66% . dan unok Keprnasan pelangsan 0650
sehimawsa semug PCanyan aau mem-iem yang terdapat pada Kuesioner sudal

et inel

.3 Kinerja Pesawai PT.Pos indonesia Padans

SA L Kemitmen Pegawai PT.Pox indonesia Fadung



RKomitmen pegawai teriiadap PT Pos Indenesia sanpat tmeel. Hal imd
dibukitkan dengan tidak ada pegawal yang bdak puas dan sangar ndak puas
lethadap perusahzan. sedangkan vang netral cuma 12% Pesawal vang merasa
puns lebth dan separoh, ymto 67%, sedanghkan 2 1% lag sangar puas tevhadap
pertsahaan.

532 Kompetensi Pegawai PT.Pos Indonesia Padang

koommpeatenst pregawal T Pos Indonesia Padang. Dar tabel tersebuat dapat
dilihat bahwa kompesens pegawm terhadap U Pos Indonesia sangat tingei. Hal
it dibuktikan dengan tidak ada pegawal yang ndak puas dan sanzar tdak puas
terhadap kompetens) mereka dalam perosahaan, sedangkan vong netral cuma
[ 1%, Pevawi ving merasa puss sebesar 75%, sedongkan [4% lag sangat puas
terhadap kompetenst mereka dalmn perusahaan.

533, Tingkat KinerjaPegawai PT.Pos Indonesia Padang

Denpan mengelmmpokamya berdisarkan rimge Sranmg-soade) vang 1einh
ditetapkan maka didapatkan hastl hahwa sebahagian besar responden merasa puis
bekerja i 1, Pos Indonesia Padang. vaitu 79 %, Responden yvang merasa sangat
puis sebesar 13 %o netral B % sedanghkan responden vang merasa tulak puas dan
sargal tidak puas bekerja di PT Pos Indonasia Padeng tidak ada. Had i mungkin
dischabkan karena PT. Pos Indonesia sehagar pemimpin pasar ¢ Aarker feader ).
Menumat Bydrd dan Rue (1997 ) pekena ving 1erpoiskan dengan pekeraamya
cenderung wniuk comauired pada organisasi. Pekenjn yang tdak terpuaskan
dengan pekenumnys cenderimg untuk metakukan cara vang dapar menggnge
kmera oreanisas.

4. hepuasan Pelangzan
boepuasan pelimpean dinkur dengan membandimpekan realina/pengataman
[ Perceved) dengan harapan (Sxpected] | Lntuk e rumus yang digunakan uatuk
menentukan kepuasan pelangean vanu
Foepmasan - Percerved X100 %
Expected

Bila realita’ pengilaman (Perceived) vang diteruna oleh pelangean Tehil

besar dan yvang diharapkannya £ Eopecied ) maka pelangoan akan merasy puoas,



Tpt apabila harspan (Sopecied) Tebi hesar dari reatiig: Penglaman ¢ perceved
maka pelangoin mergss 1idak PLEs. Adau dapat dirulis sebaga berfkur

Perceivedd frpeeted ——— % Puas

Percemved - fxpe fed——— % Tidak Puas

Untok miclihag perbandingan antars reakina/ pengalaman { Percerved dari
Felanggan  dengan ape vany mercka haraphan ¢ Wweetedl, Bertkil i alan
dipertihatkan rabel Kepuasan pelangean tethadap peiayanan vang diberikan ook
peitawa PT. Pos Indonesin Fadang, vang sebelumia welah diolal | lam paran 2

Hampir keseliruhan Pefangean vinp menzadi responden dalim pemelitian
1 merasa tdak puas denpan pelavanan yang diberikan oleh parg Pesawa T Pas
Indonesia Padang. Dard tabel dustas dapat dilihar bl sebanvak 82 % responden
Mmerdsa tdak puas acay dengan kata lain st Yang mereka inginkan aum, harapkan
tidak 1erpenuhi, jadi reaiiry pengalaman lebih kel dars ap vane  inerehy
havapkan. Angka 82% didtas terlihat dimana. walaugn respomden merasa tduk
Puis tapi aneka penpalamasn tidak Tauh herbeada dan gtk Kinecn perusahaan atn
dengan kata lain angky pengalaman dibag) kinerga rafy - rana disgas &0 o, Sisunya
L& o merasg puas dengan pelavanan vang diberikan oleh Pegawai T, Pos
indonesia Padang, Ini berar dpa vang mereka ferimg samng dengan. atau [ebil
hesar dari apa yang mereka harapkan,

Lafmm mengkaj) Kepussan pelangean dapal didiha an bebesapa Segr
dimensi kualitas jasa vang diberikan oleh PT. pog indonesia Palang. Dimensi
Kealitas  jasa i melput keandalan ealibifing, kevakinan CASSIraRCY ),
LEERapan  fresponsiveness | bk lamgsung Smirhicl dan SMpall - fempgiy)
Berikut ini pada rabel 57 akan diperliatkan dimensi kuafitas jasa besertg
perseniase perbandingan antara harapan dan pengalaman realin yany sebelumnyg
telah divlah vany secara fangsung akan mengeambirkan apakah I R
meTasa puas atau tidak puas terhadap dimensi Kualitas |asa vang diberikan,

| Keandalan ¢ Realihilin: )

Tinghar kepuasan Pedanggan dilihar dan sisi keandalan frealabinng selesar

e |

1.73% ni berart pelanegan masilt mergsq kuramg  puas terhadap
keandalan pesawa pos. Penanganan  masatah vamg  diberikan  olel

Petivedia jasa kurane memuaskan pelangpan PT Pos (ndonesia Padang
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* Dalam penanginan ks para pelangean masih mergsy kurang
s dengan ketepatan vang diberikan olel Para pegaws PT [as
indonesii Padang

*  Pelangean merasy Pegawm PT Pos Tndonesig Padang masih
Kurang terampil dan kurang Berpensaliman

Kevakman (4xv P

fngkar kevakinan pelimgzan terhadap B pos Indomiesia Padang vy
sehesar 79.15%, Inj berani hngka kevakinan Pelangean juga masih
Burang  terhadap Pelavasan  vang  diberifoans oleh PT  pog
Indonesia Kevakinan ini melipiin:

*  Pelanppan  masih Ruriny  puas dergran penpetalnn peciwai
melavani kebuihan pelanguan,

*  Kesopanan pezawat dalam memberikan lavanan masi Kverang
memuaskan pefangoan.

s Dalam hg keterampilan ving dimiliki alel pegawal P.T Pog
lndonesia Padang sy Rurang  karena mngkat  pendidikan
mereka, dimana sebagian hesar Pegawal T Pos Indonesig
Fadang adalal tamatan dan Sekalal Lanjuan Tingkar Pemama,
Flanva 4% peoawm P Pos Indonesiy Padang vame sama
PEFELIEn tingal Dan itupun hanya pimpinan dan sebagian kepaly
bagian,

Fanggapan {respensivenes i

Pelangeas  merasakan tngkat - kepoasan terfvadap  tangpapan vang

dibertkas oleh pecawie P.T Pos Indonesia Padamge juga masih kurang
St T 20% mnepanan Pespahstvenesy ) Ink meliput -

& Pelamgean merasa bahwa pecawal 1 Pos Indonesia Padang dalam
menangaspe setiap kelulian yang dirasakan oleh pelanggan masil
Rurang memuskan

*  Kesedhaon pewawai PT Pos [ndenesia Padang dalam meimberikan
bamtuan kepads pelinggan vanp rembitahkan juga masih thrasakan

masih kprang



* Pelavann yang dibenkan  alel Pegawal  rerhadap pelingpan
dasakan masif kKurang menmya skan,
*  Perhatian vang diberikan olch semya Perawal PT, Pos Indanesia
Padang ind terhad AP Pelangean juga masl, Kurang Mg skan
4 Bukiy Lamgsung ¢ Fanminge |
Pelnppan dari ¢ ratg e atau bk Yangsuny jugs merasq masih kurang
vaitie sebesar 7813 v, bukn Langsung iy dapst benpa -
*  Profesionalisme ke vang diperfihatkan alel; Peawal PT. Pos
Indanesia Padang kepada pelangean juss masily Kurzmng, sehingay
Pelanggan merasq kurang poas dengan hasi kerja PT. Pos Idonesig
Padang
* Dalam hal sarang dan Prasarams FT, Pos Indonesis Padang wialaupun
HAMPHRNYE sudah maden tam  dimarg pelanggzan masil Kurang
memuaskan
*  Fasilimas fisik vang mendukung PT, Pog Indemesin Padang ini dimany
petamrgan mas kuramg, hal g dapat dilifar da kebersihan dan
SATANA Aveq parkir [T Piss Indonesig Madang vang tidak terarur,
5. Empatj { ermpdagy ¢
Tingkar kepuasan pe anggan dilthar dan g ERPAR g masih hurang
dimana hanya sehesyr 75 29%,, Berar Pelangman merasa lingkar perliatian
yang diperfibarkan olel; PT. Pos Indonesiy Padang masif Kurang. Antara
ltin dapat difihar dars pribadi karvawan vang kurang bersahabar an
Kualiias pelayangy vang diberikan pegiwag Kepada pefanggan dirasakan
masih kurang mensgshoan,
S50 Lovalitas Pelange:n
Terlihat bahwa %0 CUNE fmn K0%, pelangoan FT pas indonesiy Padarg:
menvatakan senju dengan starement atan Pemyataan pada kuesioner VANE urtinyva
Mavorias pelangean cukip loval terhadap jasa pelivanan PT Pos [ndonesy
Padang. Dan sebesar 70, dari pelanggan menvatakan sanpa SR vang berar
Pefanggan sanpa boval sedangkan 139, pelangean latrinya menvatzkan neral

lerltadap jasa pelavangn BT Pos Indonesia Dian nigigc SEOrANEpUn pefangwan vang
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menvistakan tidak seruju dan sangit ddek setjn Jady kestmpulannyva PT pos
Indemesia Padang telal dape enciptakan pelangpan vang loval
S0 Analisis Datg

Analisis data vang dilakukan dalam penelitan i wmk rhengngn hipotesis
penelitt menggunakan analisis julur g ancalusin). umtuk mehihal penparh
dantard variabel dependen dengin variahel independent. Namn sehelummya difiba
hiebungan amtar syl varable drderendon Kinerpa (3 vainy komitmen (X ),
kompetensi (X2), dan kepuasan Pelanzgan (X3) seg hubungan  vasiable
clepencdent tersebng dengan variahle dependdent kepugsan pelangann | Y,

Dan pengolahan daa maka diperoleh hubungan mntar sub variable
Karmitmen enaan Kompetenst  sebesar 0332 i 12), antas sih vaTiall e
Komuinmen dengan cird biografis sebesar -0 145 (e IN3 L (Lampiran 10} Seluruly
frasil pergolahan hubungan antar sub variable dapat dilihar padi mateid Forele
nasil pengolaban correlae Hfearsen Martk - wvers fovelav dilah  dengan
N ELUNAKA propram oyeef dengsan hasil sepenti dibaawal; mni:

Matrik Tnvers Ko relisi

. X1 B X3
BB - s B T
| e | T SR 15960 0 ] BT I
X3 | (01673 | UOBE | g

Ltk hubungan antar sub varighie ndependent (N1 k) dengan vanable
mdependent kinerja (Y) diperoleh hasil bahwa hubumgan kanitmen dempan
Kinerja sangal kual dengan angha koetisien Lorelas sehesar 1.8353, dan huabungan
Kompetensi dengan Kimeria juga sanpal kuar dengan angka kaefisien Karalas
sebesar O 864

Setelal diketahind maik myvers dan mairk korelasi antara X1 %2 w3 it

XA, ditentukan nilai koefisien falurnyva melaini romgs -
Mg = T-‘_"ﬁ‘;_.' s

Maka diperaleh hasil

I T S T

Padx2 (1 3[53
[P (1 {933
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L

Untnk hubimgan b viarable independen (Xi k) dengan variahle
dependen kepuasan pelanggan (X35 thperoleh hasii sebaval berikug yang tampak
P matrik dibawah ini

Martrik Korelasi antira x1, x2, 3 dan 5

Syl {142
T, | 0, ] 20
FxS%3 , | 100

Dare rabel digas hubimgan |ie N sub vanahble terhadap Kepugsan
pelangean sanea remdal, dimanga ingka kovlisien korelasi ketiga sub variahle
SFN R

selclah diketshur mateik nvers dan marrik korelgsi antara X1, X2 %31 dan

A3, ditentukan nilaj koefiosien Jatemva mefaiui rymys -
B = YORE
. Z ;

Maka diperolel hasil

S I 0% =

| Pxsx2 0577

B - e S NS S  —
Pyind _ 01237

Pengaruh langsune dan tigak lanusung antara varighel dependent dan
dependent didapatkan mada] PECSAIMEAN regrest vange berkaitan dengan hipotesis
yilllii Y=a+hx+e

Y=2BA450 <0 163~ &

Hasil analisis tengan owr put Spsg memperbibatkan kinerja {komitmen ;
dan kompetensi ) memiliki niksi koefesten sebesar 0,163 jj berarti balwa kinerja
(Romimen | dan kamperens | Brerpenganily werhadap kepuasan pelangean sebesar
U163, Koefesien regrest dan model Persamaan diatas menunjuklan arah positf
yang herare jika kinerda (komimen tan kompetensty naik sehosar I koefesion.
mika Kepnasan pelangeean akan naik sebesar L1653 dan sebaliknya jika kineria
(komitmen, dan kompetensiy tumn sebesar | koefisien, maka kepuasan pelangean

akan torun sehesar 0,163



Sedanghan  fiasi| PEIZUNan  regres) nnmgk lovalifas pelangean  Diar
pengolahan denpan Spss. maka didapatkan model PErsamasan regresi yiny
berkadtan denpgan Mipotests vaiy

Y=arbx+g
Y=2F 720 + 0346 %+ L]

Analiss regres) unuk Pehgutian hipotess dengan memasikian Kepuasan
pelangpan sebagai variahel independent dan lavahtas pelanuyean sehagan varaiel
dependen.  Hasil analisis dengan oul pur Spsy memperhhatkan  kepuasan
pelangean memilk; miai koetesien sehesar 0344 dengan nila stEnifikan sebegay
UL Esumitikan pada p< 0,05 | ing berar baliwa kepuasan pelangean bempengart,
terhadap  lovilins pelangean sebesar (396 Koefesien represi darg medel
rersamaan diatas menusiukLan arah Puesitid yang berar Jika kepugsan pelanggan
Ntk sebesar 1 koefesien, muka lovalitas pefanggoan ghan maik sebesar 0,346 dan
sebaliknva jika kepsan melanggan wn sebesar | koefisien, ks lovalitas
Pefanggan akan wrn sehesar (346,

Tingeinya tingkay Kieria pepawai PT pos Indonesiz Fadang T jthan
modal nntylk mermeaskan dan mmempertahankan pelanggan dengan metghahmy g
menili - customer yemg loval . Dari pembalizsan diatas dapat dilihar wdanyva
pengzaruit kinega pepaws tkomitmen, dan kompetensi terhadlap fovalitas
pelangonn,

5.7, Pengujian Hipotesis
ST Pengujinn Hipotesis Sepa g hescluruhan

Pengupan hipotesis secary Keseluruhan mengeunakan wji F dengan fmgkat
Kesalahan sebesar 5% [ar hasil penpujian tersebut (lampian den 20, terTiha
nilal Fhooung lebil hesay dari F tabesl, Uneuk Wit pengarul Kinega: karvawan
lethadap kepuasan pelanggan didagatkan F hiteng 7,167 sedangkan F 1abel iF o)
adalah 178, Ini memperlihaskan batwa Kinerja karvawan berpen parh teshiadap
hepuasan pelangan. Sedangkan untik ;i Pengarih kepuasan pelangan erhadap
lovalings pelanegn didapatkan F g 71,218 day nilainya lebib besar dan F
tabel (F a) 178 Im memperlihatkan secarg keselurufian Kepuiasan [relangyan
berpengaran lerhadup  lovalitgs Pelaneean.  Hasil o oing menumjukkan  bahwa

Hipatesis Mol {Ho) ditalak. vang berarti Mo diterima. Pesolakan Hipotesis SNl



{Hoj berar terdapar pengarh Kepuasan. pelangpan terhadap lovalias pelangran
PT Pos Indonesia Padanp.
®T.2 0 Pengujian Hipotesis Seearn Individu

Pempmujizn hipotesis: secam individy terhadap pencarul komitimnen dan
Kompetensi pegawa lerhadap lovalitas Pelangean dilakukan unnik mengeue sub
Inpatesis dari penelitian ini Penguian ini dilakukan dengan mengeunakan -1

Lije 1 terhisdap pengarub kominmen memperkthatkan bahwa nilai | hitung
lebih besar dari | tabel

Rarena milal 1 lwng lebih besar dar | label maka hipotesis nal (Ha)
ditalak. Penolakan Ho terseby Juga dapat dilibar pada sienifikaniys vang lebih
keall dar 5%, (0.000<0.05) Hal inj menyatakan bahws hipetesis nol (o) pada
sub hipetesis komitmen ditalak, ind beram terdapal penganih konitmen terhadap
layalitas pelangean,

Lt terhadap penzamb kinnpetensi memperihakan bahwa nilat £ Tiung
luga fehil besar dar ¢ tabel-

marena nilat 1 hitung lebih besar dari | rabe) Mazy hipotests nal (Hol
ditalak. Penolakan i tersebu) Juga dapar dilihar pada sigmifikainya vany iehil
Keall dan 3% (00000051 Hal ini menvatakas bahwa ipetess nol (He) pada
sub hipotesis . kompetensi ditalak. i berani terdapar pengarul kompeten st

terhadap lovaiias pelangpan
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