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Abstrak
Kantor Pos Padangsidimpuan sebagai salah satu Badan Usaha Milik Negara (BUMN) adalah perusahan yang bergerak dalam bidang jasa. Oleh karena itu Kantor Pos Padangsidimpuan harus memberikan pelayanan terbaik bagi masyarakat agar dapat bertahan dan bersaing dengan perusahaan swasta. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Kantor Pos Padangsidimpuan. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kuantitatif.  Jumlah responden dalam penelitian ini adalah sebanyak 30 orang. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Kantor Pos Padangsidimpuan  adalah dalam kategori baik. Kantor Pos Padangsidimpuan terus meningkatkan  kualitas  pelayanan   masyarakat Kota Padangsidimpuan. 
Kata Kunci  :  Kualitas Pelayanan ,  Kepuasan Pelanggan
BAB I PENDAHULUAN

1.1 
Latar Belakang 
Perkembangan jasa pelayanan pengiriman dari tahun ke tahun semakin menjadi perhatian masyarakat luas. Ketatnya persaingan dan semakin banyaknya perusahaan jasa pengiriman yang bermunculan pada saat ini membuat pihak pemilik atau pengelola harus dapat menciptakan strategi agar mampu bersaing dan lebih unggul dibanding para pesaingnya. Persaingan usaha dalam hal ini dapat diartikan sebagai usaha yang dilakukan oleh perusahaan guna mendapatkan dan mempertahankan pelanggan. Perusahaan dituntut bekerja keras dengan menggunakan berbagai sumber daya yang dimiliki untuk dapat diterima pasar dan menjaga kepercayaan pelanggan yang telah ada serta berusaha menarik minat pelanggan potensial baru agar pelanggan tidak meninggalkan pelaku usaha tersebut.

Kebutuhan dan keinginan yang terpenuhi serta kualitas pelayanan dan produk sangat menentukan kepuasan pelanggan. Jika kepuasan pelanggan terpenuhi maka hubungan pelanggan dengan perusahaan terjalin dengan baik dan memungkinkan untuk terciptanya loyalitas pelanggan dan dapat mempromosikan perusahaan tersebut yang akan memberikan keuntungan bagi perusahaan. Perusahaan harus mengetahui kekurangan apa saja yang harus diperbaiki dan apa yang harus perusahaan tingkatkan agar mencapai kepuasan pelanggan sesuai dengan keinginan dan kebutuhan. Perusahaan juga hus mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggannya agar dapat melakukan perbaikan dan inovasi yang diharapkan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan setelah bertransaksi.

Pos Indonesia merupakan sebuah Badan Usaha Milik Negara (BUMN) Indonesia yang bergerak di bidang layanan pos. Saat ini, bentuk badan usaha Pos Indonesia merupakan Perseroan Terbatas dan sering disebut dengan PT. Pos Indonesia. Bentuk usaha Pos Indonesia ini berdasarkan Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 5 Tahun 1995. Peraturan Pemerintah tersebut berisi tentang pengalihan bentuk awal Pos Indonesia yang berupa perusahaan umum (perum) menjadi sebuah perusahaan persero. Berdiri pada tahun 1746, saham Pos Indonesia sepenuhnya dimiliki oleh Pemerintah Indonesia. Saat ini Pos Indonesia tidak hanya melayani jasa pos dan kurir, tetapi juga jasa keuangan, ritel, dan properti, yang didukung oleh titik jaringan sebanyak lebih dari 4.000 kantor pos dan 28.000 Agen Pos yang tersebar di seluruh wilayah Indonesia.

Adanya kualitas pelayanan yang baik di dalam suatu perusahaan, akan menciptakan kepuasan bagi para pelanggannya. Setelah pelanggan merasa puas dengan produk atau jasa yang diterimanya, pelanggan akan membandingkan pelayanan yang diberikan. Apabila pelanggan merasa benar-benar puas, mereka akan kembali datang serta memberi rekomendasi kepada orang lain untuk melakukan pengiriman paket di tempat yang sama. Oleh karena itu, perusahaan harus memulai memikirkan pentingnya pelayanan pelanggan secara lebih matang melalui kualitas pelayanan, karena kini semakin disadari bahwa kepuasan pelanggan merupakan aspek penting untuk bertahan dalam bisnis dan memenangkan persaingan. Selain kualitas pelayanan yang baik, perusahaan dituntut untuk dapat menciptakan produk - produk yang diminati dan sesuai selera pelanggan. Produk yang berkualitas dapat memberikan dampak positif baik bagi pelanggan maupun bagi perusahaan, dimana pelanggan mendapatkan tingkat kepuasan yang maksimal atas produk yang dibelinya dan perusahaan mengalami peningkatan dalam volume penjualan. Untuk memberikan kepuasan tersebut perusahaan harus dapat memberikan produk yang paling baik dengan harga yang sangat terjangkau melalui kualitas produk. Dengan  demikian perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dengan meminimalkan atau meniadakan pengalaman konsumen yang kurang menyenangkan.

Kantor Pos Padangsidimpuan  dipilih sebagai objek penelitian tugas akhir penulis, dimana pada saat ini untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan di Kantor Pos Padangsidimpuan.  

Berdasarkan latar belakang diatas, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul : “ Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Kantor Pos Padangsidimpuan “.
1.2 
Identifikasi Masalah

Sebelum penulis merumuskan masalah dalam penulisan penelitian ini ada baiknya penulis mengemukakan pengertian masalah : "Masalah ialah setiap kesulitan yang menggerakkan manusia untuk memecahkannya. Masalah yang harus dirasakan sebagai suatu rintangan yang mesti dilalui (dengan jalan mengatasinya), apabila kita ingin berjalan terus, masalah menampakkan diri sebagai tantangan. Masalah atau suatu yang menyimpang dari apa diharapkan atau direncanakan atau ditentukan untuk dicapai, sehingga merupakan rintangan atau hambatan menuju tercapainya tujuan." (Prajudi, 1982).

Dari pendapat di atas penulis menyimpulkan bahwa masalah adalah suatu kejadian atau persoalan yang menimbulkan pertanyaan dalam pikiran untuk dipecahkan melalui analisa secara mendalam mengingat hakikat masalah yang dihadapi. Adapun yang merupakan perumusan masalah dalam penyusunan penelitian ini adalah Bagaimana Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Kantor Pos Padangsidimpuan?.
1.3 Tujuan Penelitian.

Penelitian ini disusun secara sistematis didorong oleh adanya tujuan dan sasaran yang hendak dicapai. Adapun yang menjadi tujuan dan sasaran penelitian ini adalah Untuk Menganalisa Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Kantor Pos Padangsidimpuan.

1.4  Manfaat Penelitian

Berdasarkan tujuan yang telah dirumuskan, maka diharapkan penelitian ini bermanfaat sebagai berikut ini: 
1. Secara Teoritis Penelitian ini diharapkan mampu memberikan kontribusi bagi perkembangan ilmu pengetahuan dan sebagai bahan referensi bagi  penelitian selanjutnya, khususnya penelitian yang terkait dengan pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan. 
1. Secara Praktis 

a. Bagi Kantor Pos Padangsidimpuan

Penelitian ini diharapkan memberi bahan informasi yang bermanfaat untuk mengambil kebijakan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. 

b. Bagi Peneliti 

Melalui penelitian ini diharapkan dapat menambah ilmu pengetahuan sebagai hasil pengamatan langsung serta dapat memahami penerapan disiplin ilmu yang diperoleh selama studi di perguruan tinggi

1.5
    Kerangka Pemikiran
Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (2005), Pengaruh adalah daya yang ada atau timbul dari sesuatu (orang atau benda) yang ikut membentuk watak, kepercayaan atau perbuatan seseorang. Pengaruh adalah kekuatan yang ada atau yang timbul dari sesuatu, seperti orang, benda yang turut membentuk watak, kepercayaan, atau perbuatan seseorang. Dalam hal ini pengaruh lebih condong kedalam sesuatu yang dapat membawa perubahan pada diri seseorang, untuk menuju arah yang lebih positif. Bila pengaruh ini adalah pengaruh yang positif maka, seseorang akan berubah menjadi lebih baik, yang memiliki visi misi jauh kedepan.

Kualitas pelayanan merupakan faktor dan akar penting yang mampu memberikan kepuasan bagi pelanggannya yang terkait dengan hasil prilaku dari mulut ke mulut seperti keluhan, rekomendasi dan pertukaran atau perpindahan. Sedangkan Oliver (2007) menjelaskan kepuasan pelanggan merupakan bagian dari pemasaran dan memainkan peran penting di pasar. Strategi pemasaran yang berorientasi pada pelanggan membuat perusahaan harus memahami perilaku maupun memenuhi kebutuhan pelanggan untuk mencapai kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan sebagai usaha untuk mewujudkan kenyamanan bagi pelanggan agar pelanggan merasa mendapat nilai yang lebih dari yang diharapkan. Harapan pelanggan merupakan faktor penting, kualitas layanan yang lebih dekat untuk kepuasan pelanggan akan memberikan harapan lebih dan sebaliknya (Ayse, 2007).

Kepuasan pelanggan merupakan suatu evaluasi purna beli, jika kepuasan pelanggan tercapai maka akan timbul loyalitas dari pelanggan, oleh karena itu kepuasan pelanggan merupakan hal yang penting bagi perusahaan.. Salah satu cara agar kepuasan pelanggan tercapai yaitu dengan meningkatkan kualitas pelayanan dari perusahaan itu sendiri. Kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan adalah elemen penting yang harus dipertanggungjawabkan demi meningkatkan tujuan perusahaan.

 Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja/hasil yang dirasakannya dengan harapannya”. Harapan merupakan perkiraan atau keyakinan pelanggan tentang apa yang diterimanya, dibentuk oleh pengalaman pembelian terdahulu, komentar dari orang lain, atau janji yang ditawarkan oleh perusahaan tersebut. Pengalaman yang diperoleh pelanggan memiliki kecenderungan untuk menciptakan ekspektasi tertentu yang akan menimbulkan dampak bagi pelanggan untuk melakukan perbandingan terhadap perusahaan  
Dari Uraian diatas penulis menggambarkan kerangka pemikiran sebagai berikut :     


BAB II TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Pengertian Kualitas Pelayanan.
Definisi kualitas seperti terdapat pada Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) dimaknai sebagai tingkah baik buruknya sesuatu. Maka untuk mengetahui sesuatu setiap orang memiliki persepsi yang berbeda-beda dalam mengartikannya. Kualitas memiliki arti yang berbeda-beda tergantung penempatan kosakata yang digunakan atau tergantung istilah apa yang digunakan. Konsep kualitas itu sendiri sering dianggap sebagai ukuran relative suatu produk atau jasa yang terdiri atas kualitas desain dan kualitas kesesuaian. Dalam perspektif TQM (Total Quality Management), kualitas dipandang secara luas, dimana tidak hanya aspek hasil saja yang ditekankan, melainkan juga meliputi proses lingkungan dan manusia. Sebagaimana dikemukakan oleh Gotesh dan Davis bahwa kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi dan melebihi harapan.

Meskipun kata kualitas memiliki banyak definisi yang diterima secara universal. Menurut Fandy dan Anastasia , 2003 Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berpengaruh dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. 
David L. Goetsch dan Stanley B. Davis (2000) mendefinisikan Kualitas pelayanan merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang mampu memenuhi dan atau melebihi harapan konsumen.
2.2 Kepuasan Pelanggan.

Kepuasan pelanggan merupakan suatu evaluasi purna beli, jika kepuasan pelanggan tercapai maka akan timbul loyalitas dari pelanggan, oleh karena itu kepuasan pelanggan merupakan hal yang penting bagi perusahaan. Pelanggan yang merasa puas akan suatu produk dari suatu merek, maka umumnya terjadi pelanggan akan terus menerus membeli dan menggunakannya. Hal ini juga tidak menutup kemungkinan pelanggan akan memberitahukan orang lain mengenai pengalamannya terhadap kualitas produk yang telah digunakan. Salah satu cara agar kepuasan pelanggan tercapai yaitu dengan meningkatkan kualitas pelayanan dari perusahaan itu sendiri. Kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan adalah elemen penting yang harus dipertanggungjawabkan demi meningkatkan tujuan perusahaan (Ismail dan Haron, 2006).
Kepuasan pelanggan terhadap suatu produk ataupun pelayanan, sebenarnya sesuatu yang sulit untuk didapat jika perusahaan jasa atau industri tersebut tidak benar-benar mengerti apa yang diharapkan oleh pelanggan. Produk atau layanan dengan kualitas yang sama, dapat memberikan tingkat kepuasan yang berbeda-beda bagi pelanggan yang berbeda. Oleh karena itu, suatu perusahaan harus selalu memperhatikan kualitas produk maupun pelayanan yang diberikan kepada pelanggan. 
 Faktor utama yang mempengaruhi kepuasan dari pelanggan adalah apabila pelanggan merasa apa yang diinginkannya terpenuhi dengan maksimal. Menurut Handi Irawan (2002) ada 5 faktor utama yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, yaitu: 
1) 
Kualitas produk 
2) Harga 
3) Service quality 
4) Emotional factor
         5) Biaya dan kemudahan mendapatkan produk.
2.3 PT. POS INDONESIA   

PT POS Indonesia atau lebih dikenal dengan Kantor Pos adalah salah satu badan usaha yang bergerak di bidang jasa khususnya pengiriman surat menyurat. Dalam kebutuhan bangsa dan negara kebutuhan berkomunikasi perlu dilayani dengan penyelenggaraan pos yang baik. Dengan meningkatnya perkembangan nasional dan meluasnya mobilitas masyarakat, pos sebagai prasarana komunikasi dalam bidang politik, ekonomi, sosial budaya, pertahanan dan keamanan nasional pada hakekatnya harus mampu memperkokoh kesatuan dan persatuan bangsa dan negara serta mempererat hubungan antar bangsa dan melancarkan hubungan aparat pemerintah dengan masyarakat dan diantara anggota masyarakat. Untuk itu pos diselenggarakan oleh negara demi kepentingan umum, guna mencapai tujuan itu maka ada keuntungan wajib angkut pos bagi sarana angkutan umum darat, laut dan udara serta media telekomunikasi. Pos dan giro dibentuk berdasarkan Peraturan Pemerintah Nomor 37 Tahun 1985 tentang Penyelenggaraan Pos dengan tujuan membangun, mengembangkan dan mengusahakan pelayanan pos dan giro guna mempertinggi kelancaran hubungan masyarakat, menunjang pembangunan nasional. 
Di Indonesia peningkatan kualitas layanan dalam bidang jasa semakin mendapat perhatian lebih dari masyarakat, karena banyaknya keluhan dan pengaduan tentang belum efektif dan efisien serta sumber daya manusia yang kurang memadai. Hal ini terlihat dari segi prosedur layanan yang berbelit-belit, petugas yang kurang tanggap, biaya yang harus dikeluarkan mahal, sehingga menimbulkan pandangan masyarakat terhadap perbaikan kualitas layanan dari tahun ke tahun semakin meningkat. Namun pada kenyataannya pelanggan tidak mendapatkan pelayanan yang sesuai dengan yang diinginkan. Banyak kegiatan penyelenggaraan layanan yang tidak mengalami peningkatan sehingga banyak pelanggan atau masyarakat merasa kurang puas dalam mendapatkan layanan. Kepuasan pelanggan merupakan tolak ukur untuk dapat meningkatkan kualitas layanan. Hal ini disebabkan karena kualitas layanan dapat digunakan sebagai suatu cara untuk pencapaian keunggulan yang kompetitif. Dengan adanya peningkatan kualitas layanan yang baik maka dapat menimbulkan suatu kepuasan pada pelanggan atau masyarakat.
Visi Kantor Pos Padangsidimpuan

Menjadi pilihan utama logistik dan Jasa Keuangan

(To be the best chice national logistics and financial service
).
Misi Kantor Pos Padangsdimpuan

· Memberikan solusi layanan logistik e-commerce yang kompetitif 

· Menjalankan fungsi designated operator secara profesional dan kompetitif

· Memberikan solusi jasa layanan keuangan terintegrasi yang kompetitif dalam rangka mendukung financial inclusion berbasis digital

· Memberikan solusi layanan dokumentasi dan otentikasi digital yang kompetitif

Rencana Strategi
· Menjadi penyelia layanan pos terbaik dan terluas di pasar domestik serta mampu bersaing di pasar global.
· Meningkatkan kepuasan konsumen, dengan indikator : 
a. Standar Waktu Penyerahan  (SWP) 
b. Keamanan Kiriman 
c. Harga 
d. Pelayanan Purna Jual 
2.4  Hipotesa
 Hipotesa adalah merupakan jawaban sementara dari suatu penetitian yang harus diuji kebenarannya dengan jalan research. Oleh karena itu adalah dugaan yang memungkinkan benar atau kemungkinan salah. la akan diolah jika faktanya menyangkal, jadi hipotesa akan diterima jika faktanya membuktikan kebenarannya". (Kartini Kartono, 1982). Dari pendapat di atas dapat kita lihat bahwa hipotesa itu merupakan jawaban sementara yang masih penulis uji kebenarannya. Sesuai dengan masalah yang dihadapi maka suatu penelitian objek dipertukan hipotesa yang berfungsi sebagai alur guna realisasi dari suatu hasil penelitian yang dilakukan seperti halnya penulisan penelitian ini. Maka dalam penelitian ini adalah Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Kantor Pos Padangsidimpuan.

BAB III METODOLOGI PENELITIAN

Metode yang digunakan dalam penulisan karya ilmiah adalah metode deskriptif analisis, yaitu metode yang menggambarkan keadaan yang terjadi pada saat ini disertai dengan penganalisaan pada objek tertentu.

Kemudian metode lain yang dipergunakan adalah :

3 Studi Kepustakaan

Studi Kepustakaan adalah penelitian dan penelahaan terhadap teori ilmu administrasi terutama yang relevansinya dengan permasalahan dan analisis penulisan materi. Teori-teori tersebut penulis kumpulkan dari sejumlah literatur seperti buku-buku, peraturan perundang-undangan yang berhubungan dengan kelembagaan, kepegawaian, dan ketatalaksanaan.
4 Studi Lapangan.

Studi lapangan yaitu melakukan kunjungan terhadap objek-objek yang menjadi penelitian dengan dipergunakan teknik penelitian sebagai berikut : teknik observasi, yaitu melakukan pengamatan secara langsung terhadap objek-objek penelitian yang menyangkut

Lokasi dan Waktu Penelitian
Penelitian ini mengambil lokasi pada Kantor Pos Padangsidimpuan. Adapun waktu yang digunakan dalam penelitian ini selama lebih kurang tiga bulan (Mei-Juli 2021).

BAB IV KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Kantor Pos Padangsidimpuan dalam kategori cukup baik.
 2.  Kualitas Pelayanan Terhadap   Kepuasan Pelanggan Kantor Pos Padangsidimpuan berdasarkan Misi Kantor Pos Padangsidimpuan yang terdiri dari Standar Waktu Penyerahan, Keamanan Kiriman, Harga, Pelayanan Purna Jurnal dan Corporate Image.
3. Dari 5 pertanyaaan kepada 30 orang responden yang telah diwawancara dan dilakukan hasil penelitian bahwa 97,96% persen menyatakan bahwa Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Kantor Pos Padangsidimpuan dinyatakan dalam kategori baik.
Saran

Setelah penulis mengemukakan beberapa kesimpulan yang telah diambil dari hasil analisa maka pertu kiranya penulis mengemukakan beberapa saran-saran :

1. Kantor pos diharapkan dapat memberikan pelayanan sesuai kebutuhan pelanggan agar tercipta kenyamanan saat bertransaksi.

2. Kantor pos diharapkan dapat meningkatkan kinerja pelayanannya dengan cara menambah pegawai atau karyawan di bagian customer service.
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