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ABSTRAK

Eky Indirwan (1305160116) Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Fasilitas
Terhadap Minat konsumen Dalam Penggunaan Jasa Kiriman Pos Express
pada PT. Pos Indonesia (Persero) Medan

Tanpa adanya minat segala kegiatan yang dilakukan akan kurang efektif
dan kurang efisien. Sehingga minat merupakan salah satu target yang penting
dalam pencapaian sebuah kegiatan promosi. Sehingga dalam kegiatan proses
promosi ini yang harus dicapai adalah bukan sekedar penjualan dari sebuah image
atau pembentukan sebuah image lagi, tetapi target yang harus dicapai adalah
minat konsumen untuk mempercayai menggunakan pos express di PT Pos
Indonesia (Persero).

Sesuai dengan permasalahan yang diajukan dalam penelitian, maka tujuan
dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas
pelayanan terhadap minat konsumen PT. Pos Indonesia  Medan. Untuk
mengetahui dan menganalisis pengaruh Fasilitas terhadap minat konsumen pada
PT. Pos Indonesia Medan. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas
pelayanan dan Fasilitas terhadap minat konsumen PT. Pos Indonesia Medan.

Dari hasil penelitian ini diperoleh nilai signifikansi kualitas pelayanan
terhadap Kepuasan pelanggan berdasarkan uji t diperoleh sebesar thiung > tiabel
(2,323 > 1,98447) (Sig 0.022 < a0.05). dengan demikian H, ditolak.
kesimpulannya : ada pengaruh signifikan Kualitas pelayanan terhadap minat
konsumen pada PT. Pos Indonesia. Dari hasil penelitian ini diperoleh nilai
signifikansi fasilitas berdasarkan uji t diperoleh sebesar thiwng > twaner (6,851<
1,98447) (Sig 0.000 < 00.05). dengan demikian Hy ditolak. kesimpulannya : ada
pengaruh signifikan fasilitas terhadap minat konsumen pada PT. Pos Indonesia.
Berdasarkan hasil uji F diatas diperoleh df1=97 dan df2==2 sehingga diperoleh
hasil sebagai berikut nilai Fhitung > Fraber Sebesar (24,342 > 3.09) (Sig. 0.000 <
0.05), dengan demikian Hy ditolak . kesimpulannya : ada pengaruh signifikan
pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap minat konsumen pada PT. Pos
Indonesia.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Minat konsumen
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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perusahaan harus mengetahui apa kebutuhan dan keinginan konsumen,
kemudian berusaha untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan tersebut. Untuk itu
diperlukan adanya pendekatan terlebih dahulu agar lebih dapat menjalin hubungan
antara masyarakat dengan perusahaan sehingga perusahaan dapat menentukan
bagaimana cara yang tepat dalam menarik perhatian dan meningkatkan minat
masyarakat terhadap produk perusahaan.

Tanpa adanya minat segala kegiatan yang dilakukan akan kurang efektif dan
kurang efisien. Sehingga minat merupakan salah satu target yang penting dalam
pencapaian sebuah kegiatan promosi. Sehingga dalam kegiatan proses promosi ini
yang harus dicapai adalah bukan sekedar penjualan dari sebuah image atau
pembentukan sebuah image lagi, tetapi target yang harus dicapai adalah minat
konsumen untuk mempercayai menggunakan pos express di PT Pos Indonesia
(Persero). Dalam upaya menarik minat masyarakat/konsumen untuk mempercayai
dan juga tertarik dengan produk yang ditawarkan oleh markom PT Pos Indonesia
(Persero). Dalam hal promosi mereka juga membuat konsep promosi, baik cetak
maupun elektronik.

Minat beli yang dirasakan konsumen tidak terlepas dari kualitas yang ada
pada produk yang telah di berikan perusahaan kepada konsumen. Layanan Pos
express dengan keunggulan dapat membantu para pelanggan untuk mengirim

dokumen, surat, paket serta barang dagangan online dengan aman dan cepat.



Zulkarnain (2012, hal.121) Minat beli menjadi salah satu faktor yang
menunjang dalam ilmu pemasaran selain faktor-faktor internal lainnya. Karena
dengan adanya minat dari konsumen maka besar kemungkinan akan terbentuk
loyalitas pelanggan untuk terus membeli. Sehingga pemasaran akan terus
berkembang melalui rekomendasi dari dan antar konsumen.

Minat inilah yang akan menjadi motivasi konsumen untuk membeli suatu
produk. Minat beli juga menjadi dasar adanya keyakinan yang berkaitan dengan
manfaat yang diperoleh yang menimbulkan suatu kepercayaan terhadap kualitas
dan merek dari produk tersebut. Sehingga konsumen bersedia untuk
mengeluarkan sejumlah uang serta berbagai bentuk pengorbanan lainnya untuk
membeli.

Kualitas pelayanan (Service Quality) seperti yang dikatakan oleh Rangkuti
(2004, hal.28) bahwa: “Kualitas jasa didefinisikan sebagai penyampaian jasa yang
akan melebihi tingkat kepentingan konsumen”. Definisi tersebut meneckankan
pada kelebihan dari tingkat kepentingan konsumen sebagai inti dari kualitas jasa.

Hasan (2013, hal.89) Fasilitas adalah jumlah uang yang dibebankan atas
produk / jasa, atau jumlah dari nilai yang ditukar konsumen atas manfaat—manfaat
karena memiliki atau menggunakan produk / jasa tersebut. Fasilitas merupakan
satu-satunya unsur bauran pemasaran yang memberikan pendapatan bagi
organisasi.

Menurut Crosby (2009, hal.60) Apabila Fasilitas sebuah barang/jasa yang
dibeli konsumen dapat memberikan hasil yang memuaskan, maka dapat dikatakan
bahwa penjualan total perusahaan akan berada pada tingkat yang memuaskan,

diukur dalam nilai rupiah, sehingga dapat menciptakan minat konsumen.



Masalah yang dihadapi PT. Pos pada kualitas pelayanan yang diterapkan
yaitu masih kurangnya pengetahuan masyarakat tentang produk yang ada pada
PT. Pos karena produk yang lain pada PT. Pos hanya dapat diketahui melalui mail
online. terbatasnya pengetahuan masyarakat tentang internet maka produk lain
yang ada pada PT. Pos hanya dapat digunakan oleh masyarakat menengah keatas.
PT Pos Indonesia (Persero) Medan memiliki rentang kendali luas dan akibatnya
efektivitas pekerja tidak terlalu baik karena seorang manajer tidak memiliki
banyak waktu untuk mengarahkan karyawan yang jumlahnya banyak. Terutama
Dibagian Delivery karena memiliki jumlah pekerja yang besar yang hanya
dipimpin oleh satu orang manajer. Maka dari itu banyak paket yang tidak rapi
ketika sampai ditujuan dan ketepatan waktunya sangat minim karena kurangnya
pengawasan dari atasan (manajer). Hal ini yang merupakan salah satu penyebab
kurangnya kualitas pelayanan pada PT.Pos (Persero) Medan.

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul :“Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Fasilitas
Terhadap Minat konsumen Dalam Penggunaan Jasa Kiriman Pos Express
pada PT. Pos Indonesia (Persero) Medan*.

B. Identifikasi Masalah

Adapun identifikasi masalah penelitian adalah sebagai berikut :

1. Kurangnya pelayanan yang dilakukan terhadap paket yang dikirim

misalnya paket yang terbuka tidak dirapikan kembali

2. Fasilitas yang seadanya harus ada tambahan seperti AC diruang tunggu

konsumen dan area parkir yang terlalu kecil sehingga konsumen

kesulitan dalam memparkirkan kendaraannya.



3. Seringnya terjadi error atau gangguan server dari pihak kantor pos

C. Batasan dan Rumusan Masalah
Batasan Masalah
Dalam penelitian ini dilakukan pembatasan masalah yang hanya mencakup
mengenai kualitas pelayanan pos express pada PT. Pos Indonesia.
Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian serta penjelasan yang telah dikemukakan pada latar
belakang maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap minat konsumen pada
PT. Pos Indonesia Medan?
2. Apakah Fasilitas berpengaruh terhadap minat konsumen pada PT. Pos
Indonesia Medan?
3. Apakah kualitas pelayanan dan Fasilitas berpengaruh terhadap minat
konsumen pada PT. Pos Indonesia Medan?
D. Tujuan Dan Manfaat Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah :
1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap
minat konsumen PT. Pos Indonesia Medan.
2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Fasilitas terhadap minat
konsumen pada PT. Pos Indonesia Medan.
3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan

Fasilitas terhadap minat konsumen PT. Pos Indonesia Medan.



Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat :

1. Sebagai bahan referensi bagi yang berminat untuk memperdalam
masalah minat konsumen.

2. Bagi penulis, selain sebagai syarat menyelesaikan pendidikan, juga
dapat menambah ilmu pengetahuan bidang ilmu manajemen pemasaran,
dan melatih penulis untuk dapat menerapkan teori-teori yang diperoleh
dari perkuliahan.

3. Dengan melakukan penelitian, diharapkan dapat memberikan

pengalaman yang berguna bagi peneliti untuk dapat berfikir secara

analisis dan dinamis di masa yang akan datang.
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LANDASAN TEORI

A. Uraian Teoritis
1. Minat konsumen
a. Pengertian Minat konsumen

Minat konsumen telah menjadi konsep sentral dalam wacana bisnis dan
manajemen. Konsumen merupakan fokus utama dalam pembahasan mengenai
kepuasan dan kualitas jasa. Oleh karena itu, konsumen memegang peranan cukup
penting dalam mengukur kepuasan terhadap produk maupun pelayanan yang
diberikan perusahaan.

Kotler (2007, hal. 177) mendefinisikan merupakan bagian dari komponen
perilaku konsumen dalam sikap mengkonsumsi, kecenderungan responden untuk
bertindak sebelum keputusan membeli benar-benar dilaksanakan.

Menruut Zulkarnain (2012,hal.121) “minat konsumen adalah perasaan
senang atau kecewa yang didapatkan seseorang dari membandingkan antara Kinerja
(atau hasil) produk yang dipersepsikan dengan ekspektasinya”.

Dari definisi di atas dapat ditarik kesimpulan bahwa minat konsumen yang
ditinjau dan sisi konsumen yaitu mengenai apa yang telah dirasakan konsumen
atas pelayanan yang telah diberikan dibandingkan dengan apa yang mereka
inginkan.

Sedangkan definisi minat konsumen menurut Rangkuti (2004, hal.56):
“Bahwa yang dimaksud dengan minat konsumen adalah perbedaan antara tingkat

kepentingan dan kinerja atau hasil yang dirasakan®.



Konsumen akan merasa puas bila keinginan konsumen telah terpenuhi
oleh perusahaan sesuai dengan yang diharapkan. Dengan adanya nilai tambah dari
suatu produk, maka konsumen menjadi lebih puas dan kemungkinan untuk
menjadi konsumen suatu produk tersebut dalam waktu lama akan sangat besar.
Minat konsumen dapat dipengaruhi oleh berbagai macam faktor, antara lain
kualitas produk, pelayanan, aktivitas penjualan, dan nilai-nilai perusahaan.

Untuk menghadapi persaingan dan perubahan perilaku konsumen tersebut
maka banyak perusahaan yang berpusat pada konsumenlah yang dapat
memberikan nilai Superior kepada mereka, dan memenangkan persaingan.
Perusahaan akan terus berusaha dengan sekuat tenaga untuk mempertahankan
konsumennya karena biaya yang dikeluarkan untuk menarik konsumen baru akan
lebih tinggi dibandingkan biaya untuk mempertahankan konsumen yang ada.

Oleh karena itu, mempertahankan konsumen selalu lebih penting
dilakukan dibandingkan dengan menarik konsumen baru. Kunci untuk
mempertahankan konsumen adalah dengan memberikan minat konsumen yang
tinggi. Konsumen yang merasa puas akan bersedia datang kembali mengulangi
pembeliannya dan merekomendasikan kepada orang lain untuk membeli.

b. Faktor-faktor Minat konsumen

Menurut Kuswadi (2004, hal.17) Minat konsumen dipengaruhi oleh
beberapa, yaitu :

1) Mutu produk atau jasa
2) Mutu pelayanan
3) Fasilitas

4) Waktu penyerahan
5) Keamanan



Berikut adalah penjelasan dari faktor-faktor yang mempengaruhi minat

konsumen :

1) Mutu produk atau jasa

Yaitu mengenai mutu produk atau jasa yang lebih bermutu dilihat dari
fisiknya. Contohnya jaringan listrik PT. Pos Indonesia yang cukup luas dan

terjangkau.

2) Mutu pelayanan

3)

4)

5)

Berbagai jenis pelayanan akan selalu dikritik oleh konsumen, tetapi bila
pelayanan memenuhi harapan konsumen maka secara tidak langsung
pelayanan dikatakan bermutu. Contohnya pelayanan pengaduan konsumen
yang segera diatasi atau diperbaiki bila ada yang rusak.

Fasilitas

Fasilitas adalah hal yang paling sensitif untuk memenuhi kebutuhan
konsumen. Konsumen akan cenderung memilih produk atau jasa yang
memberikan penawaran Fasilitas lebih rendah dari yang lain. Contohnya bila
PT. Pos Indonesia tidak menaikkan Fasilitas listrik maka konsumen akan
memberikan nilai yang baik atau Fasilitas yang ditetapkan sesuai dengan
fasilitas yang disediakan.

Waktu penyerahan

Maksudnya bahwa baik pendistribusian maupun penyerahan produk atau jasa
dari perusahaan bisa tepat waktu dan sesuai dengan perjanjian yang telah
disepakati.

Keamanan

Konsumen akan merasa puas bila produk atau jasa yang digunakan ada



jaminan keamanannya yang tidak membahayakan konsumen tersebut.
c. Indikator Minat konsumen
Menurut Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra (2006, hal.130) ada
empat metode untuk mengukur minat konsumen, yaitu :

1) Sistem Keluhan dan Saran

2) Survei Minat konsumen
3) Analisa Konsumen yang Beralih

Berikut adalah penjelasan dari indicator minat konsumen
1) Sistem Keluhan dan Saran

Industri yang berwawasan konsumen akan menyediakan formulir bagi
konsumen untuk melaporkan kesukaan dan keluhannya. Selain itu dapat berupa
kotak saran dan telepon pengaduan bagi konsumen. Alur informasi ini
memberikan banyak gagasan baik dan industri dapat bergerak lebih cepat untuk
menyelesaikan masalah.
2) Survei Minat konsumen

Industri tidak dapat menggunakan tingkat keluhan sebagai ukuran minat
konsumen. Industri yang responsive mengukur minat konsumen dengan
mengadakan survei berkala, yaitu dengan mengirimkan daftar pertanyaan atau
menelpon secara acak dari konsumen untuk mengetahui perasaan mereka terhadap
berbagai kinerja industri. Selain itu ditanyakan tentang kinerja industri
saingannya.
3) Analisa Konsumen yang Beralih

Industri dapat menghubungi konsumen yang tidak membeli lagi atau
berganti pemasok untuk mengetahui penyebabnya (apakah Fasilitasnya tingagi,

pelayanan kurang baik, produknya kurang dapat diandalkan dan seterusnya,
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sehingga dapat diketahui tingkat kehilangan konsumen).

Menurut Yasin (2014, hal.40) indikator dari minat beli adalah sebagai

berikut :

1)

2)

3)

4)

Perhatian (Attention) yaitu perhatian calon konsumen terhadap produk yang
ditawarkan oleh produsen. Pesan yang ada harus menarik perhatian konsumen
sasaran karena pesan yang mampu menarik perhatian yang akan dilihat oleh
konsumen.

Ketertarikan (Interest) yaitu ketertarikan calon konsumen terhadap produk
yang ditawarkan oleh produsen. Setelah perhatian konsumen berhasil direbut,
maka pesan harus dapat menimbulkan ketertarikan sehingga timbul rasa ingin
tahu secara lebih rinci didalam konsumen, maka dari itu harus dirangsang agar
konsumen mau untuk mencoba.

Keinginan (Desire) yaitu keinginan calon konsumen untuk memiliki produk
yang ditawarkan oleh produsen. Pesan yang baik harus dapat mengetahui
keinginan konsumen dalam pemaparan produk yang ditampilkan di pesan
tersebut.

Tindakan (Action), yaitu calon konsumen melakukan pembelian terhadap

produk yang ditawarkan.
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2. Kualitas Pelayanan
a. Pengertian Kualitas Pelayanan

Dalam situasi persaingan global yang semakin kompetitif, persoalan
kualitas produk menjadi isu sentral bagi setiap perusahaan. Kemampuan
perusahaan untuk menyediakan produk berkualitas akan menjadi senjata untuk
memenangkan persaingan, karena dengan memberikan produk berkualitas, minat
konsumen akan tercapai. Oleh karena itu perusahaan harus menentukan definisi
yang tepat dan pemahaman yang akurat tentang kualitas yang tepat.

Menurut Kotler (2007, hal.50) Kualitas adalah keseluruhan ciri-ciri dan
karakteristik-karakteristik dari suatu produk atau jasa dalam hal kemampuannya
untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhan yang telah ditentukan atau bersifat laten.

Selanjutnya menurut Lupiyoadi (2013, hal.84), kualitas dapat diartikan
sebagai biaya yang dapat dihindari (avoidable) dan yang tidak dapat dihindari
(unavoidable). Yang termasuk dalam biaya yang dapat dihindari misalnya biaya
akibat kegagalan produk, sementara yang termasuk biaya yang tidak dapat
dihindari misalnya biaya kegiatan pengawasan kualitas.

Berdasarkan beberapa definisi tersebut, dapat disimpulkan bahwa definisi
kualitas bersumber dari dua sisi, produsen dan konsumen. Produsen menentukan
persyaratan atau spesifikasi kualitas, sedangkan konsumen menentukan kebutuhan
dan keinginan. Pendefinisian akan akurat jika produsen mampu menerjemahkan
kebutuhan dan keinginan atas produk ke dalam spesifikasi produk yang
dihasilkan.

Kualitas pelayanan (Service Quality) seperti yang dikatakan oleh

Parasuraman, et, all (2008, hal.75), dikutip oleh Lupiyoadi dapat didefinisikan
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yaitu : “Seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan konsumen atas
pelayanan yang mereka terima/peroleh.” Sementara menurut Rangkuti (2004,
hal.28) bahwa: “Kualitas jasa didefinisikan sebagai penyampaian jasa yang akan
melebihi tingkat kepentingan konsumen”. Definisi tersebut menekankan pada
kelebihan dari tingkat kepentingan konsumen sebagai inti dari kualitas jasa.

Menurut Ginandjar (2012, hal.50) “Program peningkatan pelayanan
merupakan salah satu perusahaan untuk memberikan pelayanan yang lebih baik
kepada konsumen. Program peningkatan pelayanan tersebut menjadi sangat
penting, mengingat sebagai perusahaan yang melayani masyarakat luas”.

b. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan

Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan
produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi
harapan. Kata kualitas sendiri mengandung banyak pengertian, beberapa faktor-
faktor menurut Tjiptono (2006, hal.80) adalah :

1) Kesesuaian dengan persyaratan;

2) Kecocokan untuk pemakaian;

3) Perbaikan berkelanjutan;

4) Bebas dari kerusakan/cacat;

5) Pemenuhan kebutuhan konsumen sejak awal dan setiap saat;

6) Melakukan segala sesuatu secara benar;

7) Sesuatu yang bisa membahagiakan konsumen;

c. Indikator Kualitas Pelayanan
Konsep kualitas pelayanan merupakan faktor penilaian yang

merefleksikan persepsi konsumen terhadap lima dimensi spesifik dari kinerja
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layanan. Kotler (2007, hal.56) menyimpulkan bahwa ada lima dimensi ServQual

(Service Quality) yang dipakai untuk mengukur kualitas pelayanan,yaitu :

1)
2)
3)
4)

5)

Tangibles
Reliability
Responsiveness
Assurance

Emphaty

Berikut penjelasan lima dimensi servQual (service quality) yang dipakai

untuk mengukur kualitas pelayanan:

1)

2)

3)

4)

Tangibles, atau bukti fisik yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan
lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang

diberikan oleh pemberi jasa.

Reliability, atau keandalan yaitu kemampuan perusahaan untuk
memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan
terpercaya.

Responsiveness atau ketanggapan vyaitu suatu kemauan untuk
membantu dan memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan
tepat kepada konsumen, dengan penyampaian informasi yang jelas.
Assurance, atau jaminan dan Kkepastian yaitu pengetahuan,
kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk

menumbuhkan rasa percaya para konsumen kepada perusahaan.
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5) Emphaty, yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat
individual atau pribadi yang diberikan kepada para konsumen dengan
berupaya memahami keinginan konsumen.

Menurut Tjiptono (2004, hal.68) indikator dari kualitas pelayanan adalah

sebagai berikut :

1)

2)

3)

4)

5)

Reliabilitas, yakni kemampuan memberikan layanan yang dijanjikan dengan
segera, akurat, dan memuaskan. Contohnya, dokter mampu mendiagnosis
penyakit pasien dengan akurat.

Responsivitas, yaitu keinginan dan kesediaan para karyawan untuk membantu
para pelanggan dan memberikan layanan dengan tanggap. Contohnya, sistem
reservasi dan penanganan bagasi maskapai penerbangan yang cepat.

Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, kompetensi, kesopanan, dan
sifat dapat dipercaya yang dimiliki para karyawan; bebas dari bahaya fisik,
risiko, atau keragu-raguan. Contohnya, mekanik di bengkel yang
berpengetahuan dan berpengalaman luas.

Empati, meliputi kemudahan dalam menjalin hubungan, komunikasi yang
efektif, perhatian personal, dan pemahaman atas kebutuhan individual para
pelanggan. Contohnya, seorang dokter mengenal pasiennya dengan baik,
mengingat masalah (penyakit, keluhan, dan sejenisnya) sebelumnya, dan
bersikap sabar serta menjadi pendengar yang baik.

Bukti fisik (tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, karyawan, dan
sarana komunikasi. Contohnya, fasilitas reparasi, seragam karyawan,

kelengkapan peralatan, dan ruang tunggu yang representatif di bengkel.



15

3. Fasilitas
a. Pengertian Fasilitas

Menurut Thamrin & Francis (2012, hal.171) “Penetapan Fasilitas
merupakan suatu masalah ketika perusahaan harus menentukan Fasilitas untuk
pertama kali. Hal ini terjadi ketika perusahaan mengembangkan atau memperoleh
produk baru”.

Sedangkan menurut Basu swastha (2007, hal.147) “Fasilitas adalah jumlah
uang (ditambah beberapa barang kalau mungkin) yang di butuhkan untuk
mendapatkan sejumlah kombinasi dari barang beserta pelayanannya”. Basu
swastha (2007, hal.147) biasanya para pemasar menetapkan Fasilitas untuk
kombinasi antara:

1) Barang/jasa spesifik yang menjadi obyek transaksi
2) Sejumlah layanan pelengkap

3) Manfaat pemuasan kebutuhan yang diberikan produk bersangkutan

Berdasarkan pengertian-pengertian diatas maka dapat disimpulkan
bahwaFasilitas adalah sejumlah uang yang dikeluarkan atau dibayarkan oleh
konsumen untuk mendapatkan manfaat dari produk yang dibeli tersebut.

b. Konsep Fasilitas

Fasilitas adalah sebagai jumlah uang (satuan moneter) dan atau aspek lain
(nonmoneter) yang mengandung utilitas/kegunaan tertentu yang diperlukan untuk
mendapatkan suatu jasa. Utilitas merupakan atribut atau faktor yang berpotensi
memuasakan kebutuhan dan keinginan tertentu. Terdapat 5 jenis pokok utilitas,

yaitu:
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1) Utilitas bentuk (form utility)
2) Utilitas Tempat (Place Utility)
3) Utilitas Waktu (Time Utility)
4) Utilitas Informasi (Information Utility)
5) Utilitas Kepemilikan (Ownership Utility)
Berikut adalah penjelasan mengenai 5 jenis pokok utilitas

1) Utilitas bentuk (Form Utility)
Berhubungan dengan proses produksi/konversi, yaitu perubahan fisik atau
kimiawi yang membuat suatu produk menjadi lebih bernilai.
Contoh: bahan bangunan yang diolah sedemikian rupa menjadi rumah oleh
arsitek , pengembang dan pihak terkait lainnya.

2) Utilitas Tempat (Place Utility)
Terbentuk jika produk tersedia di lokasi-lokasi tempat konsumen ingin
membelinya. Contoh: Sepatu Reebok akan memiliki utilitas tempat apabila
sudah dikirim dari pabrik ke gerai ritel seperti mal / toserba.

3) Utilitas Waktu (Time Utility)
Tercipta apabila suatu produk tersedia saat dibutuhkan oleh para konsumen
potensial. Contoh kartu natal dan tahu baru bisa saja diproduksi di bulan mei
namun belum dipasarkan hingga akhir november atau awal desember. Dengan
menyimpan kartu natal dan tahun baru hingga saat dibutuhkan, pemasar telah
menciptakan utilitas waktu.

4) Utilitas Informasi (Information Utility)
Dengan jalan menginformasikan calon pembeli mengenai keberadaan atas

ketersediaan suatu produk. Bila kosumen belum mengetahui keberadaan suatu
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produk dan tempat penjualannya, maka produk bersangkutan blom ada
nilainya. Salah satu bentuk utilitas informasi adalah utilitas citra (image utility)
yakni berupa nilai emosional / psikologis yang diasosiasikan dengan produk /
merek tertentu . Utilitas citra bisa dijumpai pada produk-produk prestisius
seperti universitas terkemuka, jasa penerbangan terkenal, butik dan galeri
terkemuka.
5) Utilitas Kepemilikan (Ownership Utility)

Tercipta jika terjadi transfer kepemilikan atau hak milik atau suatu produk dari
produsen ke konsumen. Pendeknya berbagai benefit yang dimiliki oleh suatu
produk jasa harus dibandingkan dengan berbagai biaya (pengorbanan) yang
ditimbulkan dalam mengkonsumsi layanan jasa tersebut. Dalam berbagai
situasi, konsumen dihadapkan pada berbagai pertimbangan mengenai apa yang
akan mereka dapatkan dengan Fasilitas sekian apabila mengkonsumsi layanan
jasa tersebut.

Konsumen sangat tergantung pada Fasilitas sebagai indikator kualitas
sebuah produk terutama pada waktu mereka harus membuat keputusan beli
sedangkan informasi yang dimilki tidak lengkap. Beberapa studi telah
menunjukkan bahwa persepsi konsumen terhadap kualitas produk berubah-ubah
seiring perubahan yang terjadi pada Fasilitas. Konsep yang lain menunjukkan
apabila Fasilitas sebuah barang yang dibeli konsumen dapat memberikan hasil
yang memuaskan, maka dapat dikatakan bahwa penjualan total perusahaan akan
berada pada tingkat yang memuaskan, diukur dalam nilai rupiah, sehingga dapat

menciptakan langganan.
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Basu Swastha, (2007, hal.148) Dalam Fasilitas merupakan suatu cara bagi
seorang penjual untuk membedakan penawarannyta dari para pesaing. Sehingga
penetapan Fasilitas dapat dipertimbangkan sebagai bagian dari fungsi diferensiasi

barang dalam pemasaran.

c. Tujuan Penetapan Fasilitas

Basu Swastha, (2007, hal.149) “Fasilitas sering dijadikan sebagai indikator
kualitas bagi konsumen. Orang sering memilih Fasilitas yang lebih tinggi diantara
2 barang karena mereka melihat adanya perbedaan”.

Menurut Kotler & Amstrong (2008, hal.69) “Perusahaan melakukan
penetapan Fasilitas dengan berbagai cara. Di perusahaan besar penetapan Fasilitas
ditangani oleh manajer divisi dan manajer lini produk.”

Apabila Fasilitas lebih tinggi, orang cenderung beranggapan bahwa
kualitasnya juga lebih baik. Konsumen sering pula menggunakan Fasilitas sebagai
kriteria utama dalam menentukan nilainya. Barang dengan Fasilitas tinggi
biasanya di anggap superior dan barang yang mempunyai Fasilitas rendah
dianggap inferior (rendah tingkatannya).

Lupiyoadi (2004, hal.86) Penetapan Fasilitas jasa penting karena terkait
dengan revenue, citra, kualitas, distribusi dan lain-lain. Keputusan penetapan
Fasilitas juga sedemikian penting dalam menentukan seberapa jauh sebuah
layanan jasa dinilai oleh konsumen, dan juga dalam proses membangun citra.
Penetapan Fasilitas juga memberikan persepsi tertentu dalam hal kualitas.

Menurut Lovelock dan Patterson dalam Tjiptono (2005, hal.193), tujuan

umum penetapan Fasilitas adalah untuk mendukung strategi bauran pemasaran
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secara keseluruhan. Setiap keputusan mengenai strategi penetapan Fasilitas harus
didasarkan pada pemahaman secara mendalam atas tujuan sepesifik yang ingin
perusahaan capai.
Ada tiga kategori tujuan spesifik penetapan Fasilitas jasa, yakni :
1. Tujuan berorientasi pendapatan
a. Mengejar profit :
1. Menghasilkan surplus sebesar mungkin.
2. Mencapai tingkat target spesifik, tetapi tidak berusaha memaksimalkan
laba.
b. Menutup biaya :
1. Menutup biaya teralokasi secara penuh (termasuk biaya overhead
institusional).
2. Menutup biaya penyediaan satu kategori jasa atau produk tertentu (setelah
dikurangi biaya overhead institusional dan segala macam hibah spesifik).
3. Menutup biaya penjualan inkremental kepada satu konsumen ekstra.
2. Tujuan berorientasi kapasitas
Yaitu dengan mengubah Fasilitas sepanjang waktu untuk memastikan
bahwa permintaan sesuai dengan penawaran yang tersedia pada setiap waktu
tertentu (sehingga bisa mengoptimalkan kapasitas produktif).
3. Tujuan berorientasi konsumen
a. Memaksimumkan permintaan (apabila kapasitasnya tidak terbatas) dalam
rangka mencapai tingkat pendapatan minimum tertentu.
b. Menetapkan Fasilitas sesuai dengan perbedaan kemampuan membayar

berbagai segmen pasar yang menjadi target pemasaran organisasi.
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c. Menawarkan metode pembayaran (termasuk fasilitas kredit) yang bisa
meningkatkan kemungkinan membeli.
Adapun tujuan-tujuan penetapan Fasilitas menurut Lupiyoadi (2013,
hal.88), yaitu:
1) Survival
2) Profit maximization
3) Sales maximization
4) Prestige
5) ROI
Berikut adalah penjelasan dari tujuan-tujuan penetapan Fasilitas
1) Survival
merupakan suatu usaha untuk tidak melaksanakan tindakan-tindakan untuk
meningkatkan profit ketika perusahaan sedang dalam kondisi pasar yang
tidak menguntungkan. Usaha tersebut cenderung dilakukan untuk
bertahan.
2) Profit maximization
penentuan Fasilitas bertujuan untuk memaksimumkan profit dalam periode
tertentu.
3) Sales maximization
penentuan Fasilitas bertujuan untuk membangun pangsa pasar (market

share) dengan melakukan penjualan pada Fasilitas awal yang merugikan.
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4) Prestige
tujuan penentu Fasilitas adalah untuk memkualitas pelayanankan jasa
perusahaan tersebut sebagai jasa yang eksklusif.

5) ROI
tujuan penentuan Fasilitas didasarkan atas pencapaian return on

investment yang diinginkan.

Tujuan penetapan Fasilitas bisa mendukung strategi pemasaran
berorientasi pada permintaan primer apabila perusahaan meyakini bahwa Fasilitas
yang lebih murah dapat meningkatkan jumlah pemakai, tingkat pemakaian atau
pembelian ulang dalam bentuk atau kategori produk tertentu.

d. Faktor Mempengaruhi Fasilitas

Kotler & Amstrong (2005, hal.341) Faktor-faktor yang harus
dipertimbangkan dalam menetapkan Fasilitas di bagi menjadi dua yaitu faktor
internal dan faktor eksternal.

1) Fakor internal yang mempengaruhi keputusan penetapan Fasilitas, meliputi :
a) Sasaran pemasaran
b) Strategi bauran pemasaran
c) Biaya
d) Pertimbangan organisasi

2) Faktor eksternal yang mempengaruhi keputusan penetapan Fasilitas, meliputi
a) Pasar dan permintaan
b) Biaya Fasilitas dan tawaran pesaing

c) Faktor-faktor eksternal yang lain
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Sedangkan menurut Lupiyoadi (2006, hal.78) penetapan Fasilitas perlu
dijabarkan ke dalam program penetapan Fasilitas jasa dengan mepertimbangkan
faktor-faktor berikut :

1. Elastisitas Fasilitas permintaan

Efektivitas program penetapan Fasilitas tergantung pada dampak
perubahan Fasilitas terhadap permintaan, karena itu perubahan unit
penjualan sebagai akibat perubahan Fasilitas perlu diketahui. Namun,
perubahan Fasilitas memiliki dampak ganda terhadap penerimaan
penjualan perusahaan, yakni perubahan unit penjualan dan perubahan
penerimaan per unit. Jadi, manajer jangan hanya berfokus pada
sensitivitas Fasilitas di pasar, namun juga mempertimbangkan dampak
perubahan Fasilitas terhadap pendapatan total.

2. Faktor persaingan

Reaksi pesaing terhadap perubahan Fasilitas merupakan salah satu faktor
penting yang perlu dipertimbangkan setiap perusahaan.

3. Faktor biaya

Struktur biaya perusahaan (biaya tetap dan biaya variabel) merupakan
faktor pokok yang menentukan batas bawah Fasilitas.

4. Faktor lini produk

Perusahaan bisa menambah lini produknya dalam rangka memperluas
served market dengan cara perluasan lini dalam bentuk perluasan vertikal

(vertical extension) dan perluasan horizontal.



23

5. Faktor pertimbangan lain
Faktor-faktor lain yang juga harus dipertimbangkan dalam rangka
merancang program penetapan Fasilitas antara lain :
a. Lingkungan politik dan hukum, misalnya regulasi, perpajakan,
perlindungan konsumen.
b. Lingkungan internasional, di antaranya lingkungan politik, ekonomi,
sosial budaya, sumber daya alam dan teknologi dalam konteks global
Basu Swastha, (2007, hal. 149) Selain faktor-faktor tersebut juga perlu
diperhatikan prosedur-prosedur dalam penetapan Fasilitas, meliputi:
1. Mengestimasikan permintaan untuk barang tersebut
2. Mengetahui lebih dulu reaksi dalam persaingan
3. Menentukan market share yang dapat diharapkan
4. Memilih strategi Fasilitas untuk mencapai target pasar
5. Mempertimbangkan politik pemasaran perusahaan
Tjiptono, (2004:178) Keputusan tentang Fasilitas (terutama dalam konteks
pemasaran jasa) tidak mudah di lakukan. Disatu sisi Fasilitas yang terlalu mahal
bisa meningkatkan laba jangka pendek, tetapi disisi lain sulit dijangkau konsumen
dan sukar bersaing dengan kompetitor. Sedangkan bila Fasilitas terlalu murah,
pangsa pasar bisa melonjak, namun margin kontribusi dan laba bersih yang
diperoleh akan berkurang. Selain itu sebagian konsumen bisa saja
mempersepsikan kualitasnya jelek.
e. Indikator Fasilitas
Bila Fasilitas terlalu murah, pangsa pasar bisa melonjak, namun margin

kontribusi dan laba bersih yang diperoleh akan berkurang. Selain itu sebagian
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konsumen bisa saja mempersepsikan kualitasnya jelek.
Stanton, (2008, hal.97) Indikator yang mencirikan Fasilitas yang

digunakan dalam penelitian ini, yaitu :

1) Keterjangkauan Fasilitas

2) Kesesuaian Fasilitas dengan kualitas produk

3) Daya saing Fasilitas

4) Kesesuaian Fasilitas dengan manfaat

Adapun penjelasan dari indikator tersebut adalah sebagai berikut :

1. Keterjangkauan Fasilitas
Keterjangakauan merupakan salah satu syarat pokok pelayanan konsumen.
Keterjangkauan yang dimaksud disini adalah dari sudut biaya. Untuk
mewujudkan keadaan seperti ini harus dapat diupayakan biaya diharapkan
sesuai dengan kemampuan ekonomi masyarakat

2. Kesesuaian Fasilitas dengan kualitas produk
Menetapkan Fasilitas terlalu tinggi dengan kualitas produk yang tidak sesuai
akan menyebabkan minat konsumen akan menurun, namun jika Fasilitas
terlalu rendah dengan kualitas produk yang baik akan meningkatkan minat
konsumen.

3. Daya saing Fasilitas
Banyak perusahaan mengadakan pendekatan terhadap penentuan Fasilitas
berdasarkan tujuan yang hendak dicapainya. Adapun tujuan tersebut dapat
berupa  meningkatkan  penjualan, mempertahankan  market  share,
mempertahankan stabilitas Fasilitas, mencapai laba maksimum dan sebagainya.

4. Kesesuaian Fasilitas dengan manfaat
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Fasilitas dapat menunjukkan kualitas merek dari suatu produk, dimana
konsumen mempunyai anggapan bahwa Fasilitas yang mahal biasanya
mempunyai kualitas yang baik.

Menurut Kotler (2007:451) indikator dari fasilitas adalah sebagai berikut :
Convenience goods, Merupakan barang yang pada umumnya memiliki
frekuensi pembelian tinggi (sering dibeli), dibutuhkan dalam waktu segera,
dan hanya memerlukan usaha yang minimum (sangat kecil) dalam
pembandingan dan pembeliannya.

Shopping goods, Barang-barang yang dalam proses pemilihannya dan
pembeliannya dibandingkan oleh konsumen diantara berbagai alternatif yang
tersedia.

Specialty goods, Barang-barang yang memiliki karakteristik dan/atau
identifikasi merek yang unik dimana sekelompok konsumen bersedia
melakukan usaha khusus untuk membelinya.

Unsought goods, Merupakan barang-barang yang tidak diketahui konsumen
atau kalaupun sudah diketahui tetapi pada umumnya belum terpikirkan untuk

membelinya.

B. Kerangka Konseptual

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Minat konsumen

Untuk mengukur tingkat minat konsumen, belum ada standar baku yang

dapat dijadikan pedoman, selain karena kepuasan itu sifatnya relative juga

harapan dan interpretasi konsumen berbeda-beda pula. Tetapi secara empirik

minat konsumen dapat dipahami oleh perusahaan dengan meneliti 5 (Lima)
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dimensi kualitas pelayanan yaitu: reliability (kehandalan), assurance (jaminan),
responsiveness (daya tanggap), tangibility (bukti fisik), dan emphaty (empati).

Jika PT. Pos Indonesia mampu menjabarkan kelima dimensi tersebut dalam
suatu mekanisme pelayanan, maka minat konsumen lebih mudah diwujudkan atau
dengan kata lain harapan konsumen untuk merasa puas dengan pelayanan PT. Pos
Indonesia akan lebih mendekati kenyataan. Pelayanan dikatakan berkualitas
apabila konsumen merasa puas, baik pada saat terjadinya kontak pelayanan pada
situasi tertentu maupun di saat pasca pembelian.

Hasil penelitian Arianty (2016) terdapat pengaruh kualitas pelayanan
terhadap keputusan pembelian konsumen pada mahasiswa Universitas
Muhammadiyah Sumatera Utara.

Pada penelitian yang dilakukan Achsan (2005) “terdapat pengaruh kualitas
pelayanan terhadap minat konsumen pada perusahaan jasa pegadaian di kota

medan”

Kualitas
Pelayanan

Minat Konsumen

Gambar I11.1
Hubungan Kualitas Pelayanan Dan Minat konsumen

2. Pengaruh Fasilitas Terhadap Minat konsumen

Konsumen PT. Pos Indonesia dikatakan puas apabila terdapat kesesuaian
antara Fasilitas dan kualitas pelayanan konsumen setelah mengevaluasi suatu
produk dengan pelayanan yang diterimanya. Ketidakpuasan akan timbul jika
harapan dan keinginan konsumen tidak sesuai dengan kualifikasi Fasilitas yang
tidak sesuai yang diterimanya.

Hasil penelitian Hanifah Yasin (2014) Minat beli dapat ditingkatkan dengan

memperhatikan faktor — faktor, antara lain faktor psikis yang merupakan faktor
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pendorong yang berasal dari dalam diri konsumen yaitu motivasi, persepsi,
pengetahuan dan sikap, selain itu faktor sosial yang merupakan proses dimana
perilaku seseorang dipengaruhi oleh keluarga, status sosial dan kelompok acuan,
kemudian pemberdayaan bauran pemasaran yang terdiri dari produk, harga,
promosi dan juga distribusi.

Pada penelitian yang dilakukan oleh Eko (2005) ‘“hasil penelitian
menunjukkan bahwa ada pengaruh Fasilitas terhadap minat konsumen pada PT.

Alfa Scorpi Medan”

Minat Konsumen

Fasilitas

\4

Gambar 11.2
Hubungan Fasilitas Dan Minat konsumen
3. Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Fasilitas Terhadap Kepuasan

Rangkuti (2004, hal.28) bahwa: Kualitas jasa didefinisikan sebagai
penyampaian jasa yang akan melebihi tingkat kepentingan konsumen. Definisi
tersebut menekankan pada kelebihan dari tingkat kepentingan konsumen sebagai
inti dari kualitas jasa.

Fasilitas adalah jumlah uang yang dibebankan atas produk / jasa, atau
jumlah dari nilai yang ditukar konsumen atas manfaat—manfaat karena memiliki
atau menggunakan produk / jasa tersebut. Fasilitas merupakan satu-satunya unsur
bauran pemasaran yang memberikan pendapatan bagi organisasi.

Apabila Fasilitas sebuah barang/jasa yang dibeli konsumen dapat
memberikan hasil yang memuaskan, maka dapat dikatakan bahwa penjualan total

perusahaan akan berada pada tingkat yang memuaskan, diukur dalam nilai rupiah,
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sehingga dapat menciptakan minat konsumen

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Ari Prasetyo (2006, hal.5)
“menyatakan bahwa ada pengaruh secara simultan kualitas pelayanan dan
Fasilitas terhadap minat konsumen”.

Secara sistematik, kerangka berpikir dalam penulisan ini dapat

digambarkan sebagai berikut :

Kualitas Pelayanan

Minat Konsumen

Gambar 11.3
Kerangka Konseptual
C. Hipotesis
Berdasarkan masalah pokok penelitian dan tujuan yang ingin dicapai, maka
sebagai hipotesis adalah :
1. Ada pengaruh kualitas pelyanan terhadap minat konsumen dalam
penggunaan jasa pada PT. POS Medan.
2. Ada pengaruh Fasilitas terhadap minat konsumen dalam penggunaan jasa
pada PT. POS Medan.
3. Ada pengaruh kualitas pelayanan dan Fasilitas terhadap minat konsumen

dalam penggunaan jasa pada PT. POS Medan.




BAB Il1

METODE PENELITIAN

A. Pendekatan Penelitian

Pendekatan penelitian dalam penelitian ini adalah penelitian asosiatif
kuantitatif adalah mengumpulkan, mengklasifikasikan, menganalisa serta
menginterpretasikan data yang berhubungan dengan variabel yang diteliti dan
membandingkan  pengetahuan teknis (data primer) dengan keadaan yang

sebenarnya pada perusahaan untuk kemudian mengambil kesimpulan.

B. Definisi Operasional
1. Kualitas Pelayanan (X1)
Tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat

keunggulan tersebut untuk memenuhi keingginan konsumen

Tabel 111 - 1: Indikator Kualitas Pelayanan
No Indikator
1 | Tangible
2 Reliability
3 Responsiveness
4 | Assurance
5 Emphaty

Sumber: Kottler (2007, hal. 56)
2. Fasilitas (X2)
Jumlah uang yang dibebankan atas produk / jasa, atau jumlah dari nilai

yang ditukar konsumen atas manfaat-manfaat karena memiliki atau
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menggunakan produk / jasa tersebut.

Tabel 111 — 2 Indikator Fasilitas
No Indikator
1 Keterjangkauan Fasilitas
2 Kesesuaian Fasilitas dengan
Produk
3 Daya Saing Fasilitas
4 Kesesuaian Fasilitas dengan Manfaat

Sumber : Stanton, (2008, hal.97)

3. Minat Konsumen (Y)

30

Minat beli merupakan perilaku yang muncul sebagai respon terhadap

objek yang menunjukkan keinginan konsumen untuk melakukan pembelian.

Adapun indikator dari minat konsumen adalah sebagai berikut :

Tabel 111 — 3: Indikator Minat konsumen
No Indikator
1 Minat transaksional
2 Minat refrensial
3 Minat eksploratif

Sumber: Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra (2006, hal.130)

C. Tempat dan Waktu Penelitian

Adapun tempat dan waktu penelitian sebagai berikut :

Tempat : Kantor POS cabang Medan JI. Pos No. 1 Medan

Waktu : Penelitian ini dimulai dari bulan Agustus 2018 hingga Oktober

2018
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Tabel 111.4 Waktu Penelitian
Bulan Pelaksanaan 2019

Jadwal kegiatan Agt Sept Okt

112341234123 4

1.Pengajuan judul
2.Pembuatan Proposal

3. Bimbingan Proposal

4. Seminar Proposal
5. Pengumpulan Data

6. Bimbingan Skripsi

7. Sidang Meja Hijau

D. Populasi Dan Sampel
1. Populasi
Menurut sugiyono (2008, hal. 72) Populasi adalah wilayah generalisasi
yang terdiri atas objek/subjek yang mempunyai kualitas dan karekteristik tertentu
yang di tetapkan oleh peneliti untuk di pelajari dan kemudian di tarik
kesimpulannya. Penelitian ini menetapkan target populasi yaitu 100 konsumen
yang menggunakan jasa pos express PT. Pos Indonesia (Persero) Medan.
2. Sampel
Menurut Sugiyono (2008, hal. 116): Sampel adalah bagian dari jumlah dan
karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut”. Cara pengambilan sampel
dengan menggunakan metode nonprobability sampling dengan penelitian
sampling kuota.
Menurut Sugiyono (2008, hal. 77) “Sampling kuota adalah teknik untuk
menentukan sampel dari populasi yang mempunyai ciri-ciri tertentu sampai
jumlah (kuota) yang diinginkan. Dalam penelitian ini penulis menentukan sampel

di tetapkan besarnya yaitu 100 responden.
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E. Teknik Pengumpulan Data

Yaitu penelitian yang dilakukan pada perusahaan bersangkutan untuk
memperoleh data yang berhubungan dengan penulisan dengan cara:
1. Observasi

Yaitu suatu bentuk penelitian yang dilakukan penulis dengan melakukan
pengamatan, baik secara berhadapan langsung maupun secara tidak langsung
seperti memberikan daftar pertanyaan untuk dijawab.

2. Wawancara

Yaitu suatu bentuk penelitian yang dilakukan dengan mewawancarai
pihak-pihak yang bersangkutan dalam organisasi untuk memperoleh data yang
berhubungan dengan materi pembahasan.

3. Kuesioner

Yaitu suatu cara pengumpulan data dengan memberikan data atau
menyebarkan daftar kepada responden, dengan harapan mereka akan
memberikan respon atas daftar pertanyaan tersebut.

Pengumpulan data dalam instrument ini menggunakan angket
(Questioner), adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara
memberi seperangkat pertanyaan atau pertanyaan tertulis dalam bentuk angket
kepada responden untuk dijawabnya yang ditujukan kepada para konsumen PT
POS Medan dengan menggunakan skala likert dalam bentuk checklist, dimana

setiap pertanyaan mempunyai 5 opsi sebagaimana terlihat pada table berikut ini :
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Tabel 111 -5 : Skala Pengukuran Likert

PERTANYAAN BOBOT
5
Setuju/ST 4
Kuang Setuju/KS 3
Tidak Setuju/TS 2
Sangat tidak setuju /STS 1

Sumber: Sugiyono (2008, hal. 107-108)

Selanjutnya angket yang sudah diterima diuji dengan menggunakan

validitas dan reliabilitas pertanyaan, yaitu :

1. Validitas Instrumen

a.

b.

Tujuan Melakukan Pengujian Validitas
Pengujian Validitas dilakukan untuk mengetahui valid atau
tidaknya instrumen penelitian yang telah dibuat. Valid berarti
instrumen tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa yang
seharusnya diukur.
Rumus Statistik untuk Pengujian Validitas

> xiyi — (%) (3 vi)
Yt = () 3 vit - (X vi) |

(Sugiyono, 2008, hal 212)

Xy

Dimana :
n = banyak nya pasangan pengamatan
X = Skor-skor item instrument variabel-variabel bebas.

y Skor-skor item instrument variabel-veriabel terikat.
Untuk pengujian validitas peneliti menggunakan SPSS 16 dengan
rumus Correlate, Bivariate Correlations, dengan memasukkan

butir skor pernyataan dan totalnya pada setiap variabel.



c. Kriteria Pengujian Validitas Instrumen

Kriteria pengujian validitas dilihat dari hasil yang di dapat dari

pengujian validitas dengan membandingkan nilai r hiwng dengan r

tabel s

Jika Ihitung < Ttabel (< 0,05 )= tidak valid

Tabel 111.6

Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan

No Pernyataan Mhitung Itabel Keterangan
1 0,581 0,1966 Valid
2 0,642 0,1966 Valid
3 0,627 0,1966 Valid
4 0,497 0,1966 Valid
5 0,366 0,1966 Valid
6 0,475 0,1966 Valid
7 0,814 0,1966 Valid
8 0,643 0,1966 Valid
9 0,470 0,1966 Valid

10 0,593 0,1966 Valid

Sumber : Data Diolah SPSS 2018

Dari tabel 1.3 diketahui bahwa nilai validitas untuk masing-masing

pernyataan dari perhitungan diperoleh nilai validitas setiap item pernyataan > rigpel

0,1966. Semua pernyataan valid dan bisa digunakan untuk penelitian

Tabel 111.7
Tabel Uji Validitas Fasilitas

No Pernyataan Mhitung Itabel Keterangan
1 0,501 0,1966 Valid
2 0,698 0,1966 Valid
3 0,638 0,1966 Valid
4 0,563 0,1966 Valid
5 0,437 0,1966 Valid
6 0,328 0,1966 Valid
7 0,719 0,1966 Valid
8 0,655 0,1966 Valid
9 0,438 0,1966 Valid

10 0,492 0,1966 Valid

Sumber : Data Diolah SPSS 2018
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Dari tabel I11.7 diketahui bahwa nilai validitas untuk masing-masing
pernyataan dari perhitungan diperoleh nilai validitas setiap item pernyataan > ripe
0,1966. Semua pernyataan valid dan bisa digunakan untuk penelitian

Tabel 111.8

Tabel Uji Validitas Minat Konsumen

No Pernyataan Mhitung Iabel Keterangan
1 0,417 0,1966 Valid
2 0,650 0,1966 Valid
3 0,600 0,1966 Valid
4 0,557 0,1966 Valid
5 0,547 0,1966 Valid
6 0,425 0,1966 Valid
7 0,596 0,1966 Valid
8 0,590 0,1966 Valid
9 0,436 0,1966 Valid

10 0,443 0,1966 Valid

Dari tabel I11.7 diketahui bahwa nilai validitas untuk masing-masing
pernyataan dari perhitungan diperoleh nilai validitas setiap item pernyataan > rigpel
0,1966. Semua pernyataan valid dan bisa digunakan untuk penelitian

2. Reliabilitas Instrumen
a. Tujuan Melakukan Pengujian Reliabilitas
Pengujian Reliabillitas dilakukan untuk mengetahui reliabel atau
tidaknya instrumen penelitian yang telah dibuat. Reliabel berarti
instrumen dapat digunakan untuk mengukur objek yang sama, akan
menghasilkan data yang sama.

b. Rumus Statistik dengan menggunakan cronbach alpha

o {<kk—1)}lza(j]

(Husein Umar,, 2004, hal.95)

Dimana :
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r = Reliabilitas internal seluruh instrument
k = korelasi product moment antara belahan pertama dan belahan
ke dua.

Untuk pengujian validitas peneliti menggunakan SPSS 16 dengan

rumus scale, realibility analisys dengan memasukkan butir skor

pernyataan dan totalnya pada setiap variabel.

Kriteria Pengujian Reliabilitas Instrumen

Kriteria pengujian reliabilitas menurut Ghozali (2005, hal.42)

adalah sebagai berikut:

1) Jika nilai koefisien reliabilitas > 0,60 maka instrumen memiliki
reliabilitas yang baik.

2) Jika nilai koefisien reliabilitas < 0,60 maka instrumen memiliki

reliabilitas yang kurang baik.

Tabel 111.6
Uji Reliabilitas
Variabel
Cronbach's Alpha | Keterangan
Kualitas Pelayanan ,653 10
Fasilitas ,740 10
Minat Konsumen ,653 10

Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa nilai koefisien dengan

interprestasi reliabilitas diatas 0,60, ini menunjukkan bahwa reliabilitas cukup

baik.

F. Teknik Analisis Data

Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis data

kuantitatif, yakni menguji dan menganalisis data dengan perhitungan angka-angka

dan kemudian menarik kesimpulan dari pengujian tersebut dengan alat uji korelasi
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product moment dan korelasi berganda tetapi dalam praktiknya pengolahan data
penelitian ini tidak diolah secara manual,namun menggunakan software statistik
SPSS.
1. Uji Asumsi Klasik

Model regresi yang digunakan dalam menguji hipotesis haruslah
menghindari kemungkinan terjadinya penyimpangan asumsi klasik. Asumsi klasik
regresi meliputi (Sugiyono, 2008, hal.43)

a. Uji Normalitas Data

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi, variabel

terikat dan variabel bebas keduanya mempunyai distribusi normal atau tidak.
Model regresi yang baik adalah memiliki distribusi data normal atau mendekati
normal. Metode yang dapat dipakai untuk normalitas antara lain:
analisis grafik dan analisis statistik. Uji normalitas dalam penelitian ini dilakukan
dengan cara analisis grafik. Normalitas dapat dideteksi dengan melihat
penyebaran data (titik) pada sumbu diagonal dari grafik atau dengan melihat
histogram dari residualnya: Jika data menyebar di sekitar garis diagonal dan
mengikuti garis diagonal atau grafik histogramnya menunjukkan pola distribusi
normal (menyerupai lonceng), regresi memenuhi asumsi normalitas. Jika data
menyebar jauh dari garis diagonal dan atau tidak mengikuti arah garis diagonal
atau grafik histogram tidak menunjukkan pola distribusi normal, maka model
regresi tidak memenuhi asumsi normalitas

b. Uji Multikolinearitas

Masalah-masalah yang mungkin akan timbul pada penggunaan

persamaan regresi berganda adalah multikolinearitas, yaitu suatu keadaan yang
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variabel bebasnya berkorelasi dengan variabel bebas lainnya atau suatu variabel
bebas merupakan fungsi linier dari variabel bebas lainnya. Adanya
Multikolinearitas dapat dilihat dari tolerance value atau nilai variance inflation
factor (VIF). Nugroho (2005) dalam Sujianto (2009) menyatakan jika nilai
Variance Inflation Factor (VIF) tidak lebih dari 10 maka model terbebas dari
multikolinearitas.

c. Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam model regresi
terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang
lain. Model regresi yang baik adalah yang tidak terjadi heteroskedasitas. Metode
yang dapat dipakai untuk mendeteksi gejala heterokedasitas antara lain: metode
grafik, park glejser, rank spearman dan barlett.

Dalam penelitian ini metode yang digunakan untuk mendeteksi gejala
heteroskedasitas dengan melihat grafik plot antara nilai prediksi variabel terikat
(ZPRED) dengan residualnya (SRESID). Deteksi ada tidaknya heteroskedasitas
dapat dilakukan dengan melihat ada tidaknya pola tertentu pada grafik scatterplot
antara ZPRED dan SRESID dimana sumbu Y adalah Y yang telah diprediksi, dan
sumbu X adalah residual (Y prediksi — Y sesungguhnya) yang terletak di
Studentized ketentuan tersebut adalah sebagai berikut:

1) Jika ada titik-titik yang membentuk pola tertentu yang teratur maka

mengidentifikasikan telah terjadi heterokedasitas.

2) Jika tidak ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar di atas dan

dibawah angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi heteroskedasitas.
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2. Regresi linier berganda

Y=a+ bix; + boxy+e

Y = Minat konsumen

a = konstanta persamaan regresi
b1,by, = koefisien regresi

X1 = Kualitas Pelayanan

X2 = Fasilitas

e = Eror

(Sugiyono, 2008, hal 212)
3. Uji Hipotesis
a. Ujit
Untuk mengetahui tingkat signifikan hipotesis digunakan uji t dengan
rumus sebagai berikut .
Rumus umumnya adalah:
_ nyn-2
) 1-(rxy)’
(Sugiyono, 2014, hal 288)
Dimana :
rxy = korelasi variabel x dan y yang ditemukan
n = jumlah sampel
ketentuannya :
a. Bilat hitung > t tabel, maka HO = ditolak, sehingga tidak

ada pengaruh signifikan antara variabel bebas dan terikat
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b. Bilat hitung < t tabel, maka HO = diterima, sehingga ada
pengaruh signifikan antara variabel bebas dan terikat
b. Uji F
Untuk menguji hipotesis secara serentak, digunakan rumus uji F :
R? | k

Fh = 1— rz)j(n —k —1)

(Sugiyono, 2008, hal 297)

Dimana :

R = Koefisien korelasi berganda
K = Jumlah variabel bebas

N = sampel

Kriteria Pengujian Uji F
Kriteria penerimaan / penolakkan hipotesis adalah sebagai berikut:
1. Jika nilai Friwng > F tanel, maka tolak HO sehingga ada pengaruh signifikan
antara variabel bebas dengan terikat.

2. Jika nilai Fniwng < F taber, maka terima HO sehingga tidak ada pengaruh

signifikan antara variabel bebas dengan terikat.
AT

= A
Taraf Nyata ° Taraf Nyata

Selang Kepercayaan
( Luas Daerah dibawah Kurva )

Untuk mengetahui seberapa besar persentase hubungan antara variabel bebas

dengan variabel terikat, digunakan rumus uji Determinasi



D =R’ x 100 %.

(Ginandjar, 2012, hal.135)
Dimana:

D = koefisien determinasi

R? = hasil kuadrat korelasi berganda
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BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
A. Hasil Penelitian
1. Deskripsi Data Responden

Dalam penelitian ini, variabel penelitian yang diamati ada 2 (dua) variabel
X, yaitu kualitas pelayanan (X1), fasilitas (X2) dan 1 (satu) variabel Y yaitu minat
konsumen (). Sedangkan untuk pengukuran dari ketiga variabel tersebut,
digunakan satuan ukuran skala likert dengan kriteria sebagai berikut:

Dalam menyebarkan angket yang penulis lakukan terhadap 100 responden,
tentu memiliki perbedaan Kkarateristik baik itu secara usia, pekerjaan, dan tingkat
pendidilkan. Banyaknya menggunakan jasa PT. Pos Indonesia, oleh karena itu
perlu adanya pengelompokan untuk masing-masing identitas pribadi para
responden.

Data kuesioner yang disebarkan diperoleh beberapa karakteristik
responden, yakni jenis usia, pendidikan dan pekerjaan. Tabel-tabel dibawah ini

akan menjelaskan karakteristik responden penelitian.

Tabel 1V-1
Distribusi Responden Berdasarkan Usia
Umur/Tahun |Jumlah (orang) Percent
17-20 65 65.0
21-23 20 20.0
24-26 10 45.0
>26 5 5.0
Total 100 100.0

Sumber : Hasil Penelitian (2019)
Tabel diatas menunjukkan bahwa konsumen PT. Pos Indonesia terdiri dari

berbagai karakteristik usia yang berbeda-beda dari yang muda sampai yang tua.
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Namun sebagian besar dari responden yang menggunkan aplikasi PT. Pos
Indonesia pada konsumen adalah responden yang berumur 17-20 tahun. Hal ini

dikarenakan responden pada umur tersebut lebih dominan menggunakan

teknologi.
Tabel 1V-2
Distribusi Responden Berdasarkan Pendidikan
Pendidikan | Jjumlah %
SMA/SMK 87 87.0
D3 13 13.0
Total 100 100.0

Sumber : Hasil Penelitian (2019)

Dari tabel di atas diketahui bahwa sebagian besar pendidikan responden
adalah SMA vyaitu sebanyak 87 orang (87%). Hal ini menunjukkan bahwa
pengguna produk PT. Pos Indonesia yang berada di UMSU mayoritas adalah
tamatan SMA/SMK vyang melanjutkan ke jenjang pendidikan sarjana
dibandingkan dengan mahasiswa yang tamatan D3 yang sedang menjalani
pendidikan sarjana.

Tabel 1V-3
Distribusi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin | jumlah %

Laki-Laki 55 55.0
Wanita 45 45.0
Total 100 100.0

Sumber : Hasil Penelitian (2019)

Dari tabel di atas diketahui bahwa responden penelitian ini terdiri wanita
45 orang (45%) dan laki-laki 55 orang (55%). Persentase konsumen antara
pelanggan laki-laki dan konsumen perempuan memiliki jumlah yang hampir sama

banyaknya. Hal ini berarti karakteristik berdasarkan jenis kelamin konsumen di
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PT. Pos Indonesia tidak didominasi jenis kelamin, tetapi setiap laki-laki maupun
perempuan memiliki pendapat mengenai kualitas pelayanan (X1), kualitas
pelayanan (X2) dan kepuasan pelanggan (Y).
2. Data Variabel Penelitian
Variabel — variabel dalam penelitian ini terdiri dari 3 variabel. Yaitu
kualitas pelayanan (X1), fasilitas (X2) dan minat konsumen (Y).
a. Variabel Kualitas Pelayanan (X1)
Adapun hasil tabulasi data responden pada penelitian ini untuk variabel

kualitas pelayanan diperoleh data sebagai berikut :

Tabel IV-4
Hasil Angket Kualitas Pelayanan (X1)
No . Sangat
pernya gi?l%al} Setuju Iég[ﬁ?f ge:?ua}t Tidgk Jumlah
Taan Setuju
Flw |[Flo |[Flw |[Flw|[Flw| F ] %
1 |19| 19|61| 61|15| 15| 3| 3| 2| 2100|100
2 |23| 23|60| 60|11| 11| 6| 6| 0| 0100|100
3 |20| 20|63| 63|13| 13| 4| 4| o| o100 100
4 f11]| 11|e60| 60|25| 25| 4| 4| o| o100 100
5 45| 45|46| 46| 8| 8| 1| 1| o| o]2100|100
6 |30]| 30(37| 37|25| 25| 8| 8| o| o100 100
7 23| 23|44| 44|29| 19(122]|12| 2| 2100/ 100
8 g| 8|a7| 47|31| 31|13|13| 2| 1200|100
9 [23[179|51]418]|18|147| 6|51 2| 2100 {100
10 |31 22|s8| s2| 8| 18| 2| 6| 2| 1100|100




b. Variabel Fasilitas (X2)
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Adapun hasil tabulasi data responden pada penelitian ini untuk variabel

fasilitas diperoleh data sebagai berikut :

Tabel V-5 Hasil Angket Fasilitas ( X2 )

No . Sangat
pernya | S0 | s | KU1 | TRK | iy | i
Taan Setuju
FI%| F|l|%|F|%|[F|%|F|[%]| F %
1 20(20|56|56] 19|29 3| 3| 2| 2100|100
2 33(33|s0|s0| 9| 9| 8| 8| ol| of100|100
3 21 21|65|65] 12| 22| 2| 2| 2| 2100|100
4 1313|5656 25| 25| 4| 4| 2| 2100|100
5 |35(35|53(53| 9| 9| 3| 3| o| o]100]100
6 23| 23|47|47| 25| 25| 4| 4| 2| 1100|100
7 31(31|43|43| 13|13 12|12 2| 2100|100
8 |12|12|66|66]13]|13| 8| 8| 1| 12100100
9 |23|23|s1|s1|18]|18]| 6] 6| 2| 2[100]100
10 [31]31|s8|s8| 8| 8| 2| 2| 12| 1100|100

c. Variabel Minat Konsumen (Y)

Adapun hasil tabulasi data responden pada penelitian ini untuk variabel

minat konsumen diperoleh data sebagai berikut :

Tabel 1V-4
Hasil Angket Minat Konsumen (Y)
No , Sangat
pernya 22?%? Setuju lég:ﬁﬂ? ;;?J;I; Tidgk Jumlah
Taan Setuju
Flw [Flw|[Fl% |[Fo|Flw|F | %
1 |29| 29|54| s4|15| 15| 2| 2| o| o]2100]100
2 |a4| 44|4a| 44| 8| 8| 4| 4| o| o]100]|100
3 |18]| 18|74| 74| 3| 3| 3| 3| 2| 2100100
4 |15| 15|57| s7| 20| 20| 5| s| 3| 3|100]|100
5 |33| 33|53| 53|21 12| 3| 3| o o/100]|100




6 |27| 27|47| 47| 20| 20| 4| 4| 2| 2100 (100
7 47| 47|43| 43| 8| 8| 2 ol o100 | 100
8 |14| 14|66| 66| 6| 6| 5| 5| 9| 9200|100
9 |19|227|61|a38| 15| 91| 3|28| 2| 2100|100
10 | 23| 28|60| s55|11] 11| 6| 4| 0| o[100]100

Sumber : Hasil Penelitian (2019)

3. Menguji Asumsi Klasik

a) Uji Normalitas
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Tujuan dilakukannya uji normalitas tentu saja untuk mengetahui apakah

suatu variabel normal atau tidak. Normal disini dalam arti mempunyai distribusi

data yang normal. Normal atau tidaknya data berdasarkan patokan distribusi

normal data dengan mean dan standar deviasi yang sama.

Untuk mengetahui apakah data penelitian ini memiliki normal atau tidak

bisa melihat dari uji normalitas melalui SPSS apakah membentuk data yang

normal atau tidak.

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: YMinatKonsumen

10

Expected Cum Prob

oo
00

Sumber : Hasil Penelitian (2019)

T
08

Observed Cum Prob

Gambar IV.2
P-Plot
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Dari gambar tersebut di dapatkan hasil bahwa semua data berdistribusi
secara normal, sebaran data berada di sekitar garis diagonal.
b) Uji Multikolinearitas
Menurut Ghozali (2005: 91),” uji multikolinearitas bertujuan untuk
menguji apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas
(independen)”. Pada model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi
antar variabel independen, karena korelasi yang tinggi antara variabel-variabel
bebas dalam suatu model regresi linear berganda. Jika ada korelasi yang tinggi di
antara variabel-variabel bebasnya, maka hubungan antara variabel bebas terhadap
variabel terikatnya menjadi terganggu Pengujian multikolinearitas dilakukan
dengan melihat VIF antar variabel independen. Jika VIF menunjukkan angka
lebih kecil dari 10 menandakan tidak terdapat gejala multikolinearitas. Disamping
itu, suatu model dikatakan terdapat gejala multikolinearitas jika nilai VIF diantara

variabel independen lebih besar dari 10.

Tabel IV.7
Uji Multikolinearitas
Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. | Tolerance | VIF
1 (Constant) 8.779 3.842 2.285] .024
X1Kualitas .183 .079 195 2.323| .022 978 1.022
X2Fasilitas 452 .066 .574| 6.851| .000 .978] 1.022

a. Dependent Variable: YMinatKonsumen

Sumber : Hasil Penelitian (2019)
Dari data diatas setalah diolah menggunakan SPSS dapat dilihat bahwa
nilai VIF masing-masing variabel sebesar 1,022<10, sedangkan nilai tolerance

untuk masing-masing variabel sebesar 0,978 dan nilai tersebut mendekati nilai 1.
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hal ini membuktikan bahwa nilai VIF setiap variabelnya bebas dari gejala
multikolinearitas.
c) Uji Heterokedastisitas

Menurut Ghozali (2005, hal.105) “uji heteroskedastisitas bertujuan
menguji apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual
satu pengamatan ke pengamatan yang lain, karena karena untuk melihat apakah
terdapat ketidaksamaan varians dari residual satu ke pengamatan ke pengamatan
yang lain. Model regresi yang memenuhi persyaratan adalah di mana terdapat
kesamaan varians dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain tetap
atau disebut homoskedastisitas. Suatu model regresi yang baik adalah tidak terjadi
heteroskedastisitas. Ada beberapa cara untuk menguji ada tidaknya situasi
heteroskedastisitas dalam varian error terms untuk model regresi. Dalam
penelitian ini akan digunakan metode chart (Diagram Scatterplot), dengan dasar

pemikiran bahwa :

1) Jika ada pola tertentu seperti titik-titik (poin-poin), yang ada
membentuk suatu pola tertentu yang beraturan (bergelombang,
melebar, kemudian menyempit), maka terjadi heteroskedastisitas.

2) Jika ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar keatas dan dibawah 0

pada sumbu Y maka tidak terjadi heteroskedastisitas.
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Scatterplot
Dependent Variable: YMinatKonsumen
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Gambar V.3
Scaterplot

Sumber : Hasil Penelitian (2019)

Berdasarkan gambar scaterplot diatas, diketahui bahwa data dalam
penelitian ini terbebas dari heterokedastisitas hal ini dapat dilihat dari titik-titik
yang tersebar di seluruh gambar.

4. Uji Hipotesis
a) Regresi Linier Berganda

Analisis data dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi berganda.
Dalam penelitian ini terdapat dua variabel independen, yaitu kualitas pelayanan,
kualitas pelayanan serta satu variabel dependen yaitu Kepuasan pelanggan.
Adapun rumus dari regresi linier berganda adalah sebagai berikut :

Y=a+ biX; + boxy +e
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Tabel IV.8
Uji Analisis Regresi Linier Berganda

Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 8.779 3.842 2.285| .024
X1Kualitas .183 .079 195 2.323| .022
X2Fasilitas .452 .066 .574| 6.851| .000

a. Dependent Variable: YMinatKonsumen

Sumber : Hasil Penelitian (2019)
Berdasarkan perhitungan yang dilakukan menggunakan SPSS 16.0 diatas
akan didapat persamaan regresi berganda model regresi sebagai berikut :

Y=8,779 + 0,183X1 +0,452X2

Keterangan:
Y = Minat konsumen
a = Konstanta
X1 = Kualitas pelayanan

X2 = Fasilitas
Berdasarkan persamaan regresi tersebut dianalisis pengaruh kualitas

pelayanan dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan yaitu :
1. 8,779 menunjukkan bahwa apabila variabel kualitas pelayanan dan fasilitas
(0) maka nilai minat konsumen sebesar 8,779.
2. 0.183 menunjukkan bahwa apabila variabel kualitas pelayanan ditingkatkan
100% maka nilai minat konsumen akan bertambah bertambah 18,3%.
3. 0,452 menunjukkan bahwa apabila variabel fasilitas dititngkatkan 100%
maka nilai minat konsumen akan bertambah 45,2%.
Dari persamaan tersebut dapat dijelaskan bahwa hanya variabel kualitas
pelayanan dan fasilitas memiliki koefisien yang positif mempunyai pengaruh yang

searah terhadap variabel Y (minat konsumen).
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b) Ujit

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Minat konsumen

Tabel 1V.9
Uji Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Minat konsumen
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) | 8,779 3,842 2,285| ,024
X1 ,183 ,079 , 195 2,323 | ,022
X2 ,452 ,066 ,574| 6,851 | ,000

Sumber : Hasil Penelitian (2019)

Dari hasil penelitian ini diperoleh nilai signifikansi kualitas pelayanan
terhadap Kepuasan pelanggan berdasarkan uji t diperoleh sebesar thiwng > tiapel
(2,323 > 1,98447) (Sig 0.022 < 00.05). dengan demikian H, ditolak.
kesimpulannya : ada pengaruh signifikan Kualitas pelayanan terhadap minat
konsumen pada PT. Pos Indonesia.

Pengaruh Fasilitas Terhadap Minat konsumen

Tabel 1V.10
Uji Pengaruh Fasilitas Terhadap Minat konsumen
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 8,779 3,842 2,285| ,024
X1 ,183 ,079 ,195| 2,323 | ,022
X2 ,452 ,066 ,574| 6,851 | ,000

Sumber : Hasil Penelitian (2019)

Dari hasil penelitian ini diperoleh nilai signifikansi fasilitas berdasarkan uji t
diperoleh sebesar thiung > twbel (6,851< 1,98447) (Sig 0.000 < «0.05). dengan
demikian Hy ditolak. kesimpulannya : ada pengaruh signifikan fasilitas terhadap

minat konsumen pada PT. Pos Indonesia.
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c) UjiF
Tabel 1V.11
Uji Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Fasilitas Terhadap Minat konsumen
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 420,978 2 210,489 24,342 ,000°
Residual 838,782 97 8,647
Total 1259,760 99

a. Dependent Variable: Y

b. Predictors: (Constant), X2, X1

Sumber : Hasil Penelitian (2019)

Berdasarkan hasil uji F diatas diperolen df1=97 dan df2==2 sehingga
diperoleh hasil sebagai berikut nilai Fniung > Fraver Sebesar (24,342 > 3.09) (Sig.
0.000 < 00.05), dengan demikian Ho ditolak . kesimpulannya : ada pengaruh
signifikan pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap minat konsumen
pada PT. Pos Indonesia.

d) Uji Determinasi

Tabel 1V.12
Uji Determinasi

Adjusted R |Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate

1 578° 334 .320 2.94062
Sumber : Hasil Penelitian (2019)

Dari hasil Nilai Adjust R-Square sebesar 0.320 atau 32% menunjukkan
kontribusi kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap minat konsumen pelanggan
sisanya 68% dipengaruhi oleh faktor lain atau variable lain yang tidak diteliti
seperti harga, promosi, citra merek dan lain-lain. Alasan menggunakan R Square
karena peneliti memilih sampel dengan non-random (misalnya sampling purposif,

accidental) maka individu yang kita teliti namanya subjek atau partisipan, bukan
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sampel. Pada kasus ini kita cukup menggunakan R2 saja karena tidak bertujuan

untuk menggeneralisasikan ke populasi yang lebih luas.

B. Pembahasan
1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Minat konsumen

Dari hasil penelitian ini diperoleh nilai signifikansi kualitas pelayanan
terhadap Kepuasan pelanggan berdasarkan uji t diperoleh sebesar thiwng > tiapel
(2,323 > 1,98447) (Sig 0.022 < a0.05). dengan demikian H, ditolak.
kesimpulannya : ada pengaruh signifikan Kualitas pelayanan terhadap minat
konsumen pada PT. Pos Indonesia.

Kualitas pelayanan yang dibentuk perusahaan dan kepuasaan serta
Keputusan Pembelian berkaitan erat. Kualitas pelayanan yang baik memberikan
suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan kuat dengan perusahaan.
Dalam jangka panjang ikatan seperti ini memungkinkan perusahaan untuk
memahami dengan seksama harapan pelanggannya serta kebutuhannya. Dengan
demikian perusahaan dapat meningkatkan kepuasaan pelanggan dimana
perusahaan memaksimumkan pengalaman pelanggan yang menyenangkan dan
meminimumkan atau meniadakan pengalaman pelanggan yang kurang
menyenangkan. Pada gilirannya kepuasaan pelanggan dapat menciptakan
kesetiaan atau Keputusan Pembelian kepada perusahaan yang memberikan
kualitas memuaskan kepadanya.

Menurut Susanto & Wijanarko (2008. Hal 132). Kualitas pelayanan yang
kuat dapat menarik pelanggan untuk menggunakannya. sebagai faktor penentu
dalam pemilihan keputusan pembelian, sedangkan syarat yang kuat adalah

kualitas pelayanan.
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Septianita (2014) hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan pengguna. Artinya sistem,
informasi serta pelayanan RTS yang ada di PT.KAI (Persero) Daop 9 Jember
dapat dianggap cukup baik.

Widodo (2016) Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
aplikasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna Sistem Aplikasi Rts
(Rail Ticketing System).

2. Pengaruh Fasilitas Terhadap Minat konsumen

Dari hasil penelitian ini diperoleh nilai signifikansi fasilitas berdasarkan uji t
diperoleh sebesar thiung > twaber (6,851< 1,98447) (Sig 0.000 < 00.05). dengan
demikian Ho ditolak. kesimpulannya : ada pengaruh signifikan fasilitas terhadap
minat konsumen pada PT. Pos Indonesia.

Menurut American Society for Quality Control (Kotler, 2007, hal.50) :
“Kualitas adalah keseluruhan ciri-ciri dan Kkarakteristik-karakteristik dari suatu
produk atau jasa dalam hal kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan-
kebutuhan yang telah ditentukan atau bersifat laten®.

Menurut Peter dan Olson (2013, hal.79), Kualitas jasa adalah kesesuaian
jasa dengan kebutuhan pasar atau pelanggan. Perusahaan harus benar-benar
memahami apa yang dibutuhkan pelanggan, karena dengan meningkatkan kualitas
pelayanan dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Septianita (2014) hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan pengguna. Artinya pelayanan

RTS yang ada di PT.KAI (Persero) Daop 9 Jember dapat dianggap cukup baik.
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Widodo (2016) Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna Sistem Aplikasi Rts (Rail
Ticketing System).

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Fasilitas Terhadap Minat konsumen
Berdasarkan hasil uji F diatas diperoleh df1=97 dan df2==2 sehingga
diperoleh hasil sebagai berikut nilai Fniwng > Franer Sebesar (24,342 > 3.09) (Sig.
0.000 < a0.05), dengan demikian Hy ditolak . kesimpulannya : ada pengaruh
signifikan pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap minat konsumen
pada PT. Pos Indonesia.

Hasil penelitian ini sejalan dengan teori yang dikemukakan Rangkuti (2004,
hal.28) bahwa: Tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas
tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keingginan pelanggan. Pelanggan
akan merasa puas jika produk yang digunakan sesuai dengan yang diharapkan.

Selanjutnya kualitas pelayanan adalah jumlah uang yang dibebankan atas
produk / jasa, atau jumlah dari nilai yang ditukar pelanggan atas manfaat—manfaat
karena memiliki atau menggunakan produk / jasa tersebut. Kualitas pelayanan
merupakan satu-satunya unsur bauran pemasaran yang memberikan pendapatan
bagi organisasi.

Apabila kualitas pelayanan/tarif sebuah barang/jasa yang dibeli pelanggan
dapat memberikan hasil yang memuaskan, maka dapat dikatakan bahwa penjualan
total perusahaan akan berada pada tingkat yang memuaskan, diukur dalam nilai

rupiah, sehingga dapat menciptakan kepuasan pelanggan
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Hasil penelitian ini sejalan dengan yang dilakukan oleh Rahmad (2006)
“menunjukkan bahwa ada pengaruh secara simultan kualitas pelayanan dan

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan”.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Dari hasil analisis yang telah di bahas sebelumnya, maka dapat di ambil

kesimpulan sebagai berikut :

1.

Dari hasil penelitian ini diperoleh nilai signifikansi kualitas pelayanan
terhadap Kepuasan pelanggan berdasarkan uji t diperoleh sebesar thiwng >
taper (2,323 > 1,98447) (Sig 0.022 < 10.05). dengan demikian H, ditolak.
kesimpulannya : ada pengaruh signifikan Kualitas pelayanan terhadap
minat konsumen pada PT. Pos Indonesia.

Dari hasil penelitian ini diperoleh nilai signifikansi fasilitas berdasarkan uji
t diperoleh sebesar thiwng > twaber (6,851< 1,98447) (Sig 0.000 < 00.05).
dengan demikian Hy ditolak. kesimpulannya : ada pengaruh signifikan
fasilitas terhadap minat konsumen pada PT. Pos Indonesia.

Berdasarkan hasil uji F diatas diperoleh df1=97 dan df2==2 sehingga
diperoleh hasil sebagai berikut nilai Fhiwng > Frapel SEDESAr (24,342 > 3.09)
(Sig. 0.000 < @0.05), dengan demikian Hy ditolak . kesimpulannya : ada
pengaruh signifikan pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas terhadap

minat konsumen pada PT. Pos Indonesia.

B. Saran

Berdasarkan kesimpulan diatas maka saran dalam penelitian ini adalah

sebagai berikut :

57
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1. Untuk dapat mengutamakan kualitas pelayanan, PT. Pos Indonesia
sebaiknya dapatg menciptakan keunikan tersendiri yang berbeda dari
aplikasi pesaing. Hhal ini dapat dilakukan dengan cara membuat konten-
konten yang berbeda dari pesaing dan mengupdate penawaran promo.

2. PT. Pos Indonesia seabiknya meningkatkan kualitas pelayanan melalui
aspek asurance. Hal ini dapat dilakukan degnan cara menumbuhkan
kepercayaan konsumen degnan menyeleksi dengan benar driver PT. Pos
Indonesia agar driver yang terdaftar dengan kendaraan yang didaftarkan
sesuai degnan yang dimasukkan kedalam aplikasi.

3. Agar kepuasan pelanggan PT. Pos Indonesia semakin meningkat maka
perusahaan seharusnya dapat meningkatkan proses pelayanannya dengan

cara memenuhi kebutuhan fasilitas konsumen.
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