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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Pada dasamya manusia merupakan mahluk sosial yang memiliki keinginan
dan kebutuhan untuk memuaskan hidupnya, dimana dalam memuaskan keinginan
dan kebutuhannya yang beragam tersebut, manusia tidak dapat melakukannya
sendiri. Hal tersebut terjadi karena adanva keterbatasan jarak, rusng dan waktu,
keterbatasan ini menimbulkan pemikiran untuk mulai membagi pekerdean-
pekerjaannya kepada orang-orang atau kelompok lain, baik dalam hal pembuatan
produk ataupun penyediaan jasa, salah satu bentuk jasa vang telah cukup lama
dihasilkan manusia adalah jasa pengantaran dan pengiriman barang atau yang saat
ini kita kenal dengan nama jasa kurir.

Seperti halnya manusia sebagai pihak pelaku, perusahaan sebagai pihak
pengelola juga tidak dapat berdiri sendiri, mereka juga memiliki keinginan dan
kebutuhan akan penyediaan barang dan jasa dari individu dan perusahaan lain
dalam melaksanakan kegiatan usahanya. terutama dalam hal kegiatan pengiriman
dan pengantaran  barang. Hadimya perusabaan  vang menyediakan jasa
pengirirman  dan pengantaran barang ini dirasakan begitu penting  dalam
memberikan kontribusi bagi individu dan perusahaan lain dalam hal penyediaan
jasa pengantaran dan pengiriman barang maupun surat-menyurat (dokumen). Hal
im juga dapat berarti bahwa perusahasn jasa kurir dapat membantu individu dan

perusahaan lain dalam usaha meningkatkan efisiensi dan efcktifitas.



SEITing aengan  berkembangnya perckonomian di Indonesia saat im Yer
ditandai dengan lahirmyva perdagangan bebas antar negara dan penvatuan mata
uang negera-negara Eropa menyebabkan semakin derasnya arus labulinas barang.
Derasnya arus lalu lintas barang ini juga ikut dirssakan oleh Kots Padang yang
merupakan ibu kota Provinst Sumatera Barat,

Hal i menyebabkan hadimya begity banvak perusahaan penyedia jasa
pengiriman dan pengantaran lokal sejenis dengan penawaran yang beragam di
kota Padang, salah satu perusahaan jasa di Indonesia dari sekian banyak
perusahasn  yang hadir di kota Padang adalah PT. Pos Indonesia
Bermunculannya perusahaan jasa kurir ini menimbulkan persaingan yang semakin
ketat, ketatnya persaingan ini masih ditambah lagi dengan masuknya perusahaan-
perusahaan jasa kurir besar dari luar negeri seperti DHL, Fed-Ex, UPS, Tiki INE
dan TNT yang ikut merumui}-mn persaingan dalam negeri, terstama di wilayah
kota Padang seiring dengan berlakunya AFTA di Indonesia,

Bagi Pos Express PT. Pos Indonesia hal ini merupakan tantangan, karena
mereka harus mampu bersaing dengan perusahaan jasa kurir lainnya, baik dengan
perusahaan fokal maupun asing dalam menghadapi ketatnya persaingan ini. Pos
Express berusaha untuk dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggannya
secara lebih baik dibandingkan dengan para pesaingnya untuk dapat meraih
kepuasan pelanggan. Banyak cara yang telah  dilakukan  untuk dapat
mempertahankan eksistensi bisnis jasa kurir mercka. antara  lain dengan
menerapkan teknologi informasi, seperti penggunaan Jaringan internet dan sistem

informasi dalam perusahaan mercka, mercks beranggapan  bahwa dengan
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PENLTLP

6.1 Kesimpulan

Penelitian ini menguji pengarub pelayanan Jasa Pengiriman yang diberikan

oleh Fos Exspress terhadap Pelanggannya, analisa data vang digunakan adalah

pengolahan data SPSS. Sampel yang diambil adalah pars pelanggan vang

menggunakan jasa pengiriman Pos Exspress pada PT. Pos Indonesia cabang Padang.

Berdasarkan pembahasan dan analisa dari penelitian yang telah dijelaskan

dalam bab scbelumnya tentang kualitas pelayanan { tangible, emphaty, reliability,

responsivencss, assurance) terhadap kepuasan pelanggan Pos Exspress PT POS

Indeonesia cabang padang dapat diambil kesimpulan bahwa :

Lak

Kualitas Pelayanan ( tangible, emphaty, reliability, responsiveness, assurance)
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Pos Exspress PT. Pos Indonesia
secara hersama — sama.

Berdasarkan  hasil analisis validitas dan  teliabilitas, bahwa  item-item
pertanyaan yang digunkan untuk mendukung variable kualites pelayanan vaitu
Tangible, cmphaty, Reliability, Responsive dan Assurance memiliki nilai
alpha cronbach > 0.6 dan nilai r hitung berada diatas nilai r tahel (r=0.203)

maka scmua pertanyaan valid dan reliabel

- Berdasarkan hasil uji t, yang memiliki pengaruh terbesar terhadap kepuasan

pelanggan Pos Ekspress PT. Pos Indonesia eabang Padang adalah variahel
Reliabilitas dengan nilai p value correlasinya (0.001). Ini diartikan bahwa
apabila semakin dekat dengan nilai 0 (constanf) maka semakin besar

pengaruhnya terhadap Kepuasan pelanggan, sedangkan variabel tangible
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