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PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PT. POS 

INDONESIA ( STUDI PADA KANTOR PT. POS INDONESIA SITUBONDO  (68300) ) 

Influence of Service Quality on Customer Satisfaction Post Office Indonesia ( Study on Post 

Office Situbondo Indonesia (68300) ) 

ABSTRAK 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen Kantor Pos Indonesia Situbondo. Penelitian ini merupakan penelitian 

kuantitatif dengan pendekatan survei. Dengan jumlah sampel 100 responden. Hasil Penelitian 

secara parsial menunjukkan bahwa  Daya Tanggap, Kehandalan, Jaminan, Bukti Fisik  dan 

empati  berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Daya Tanggap, Kehandalan, 

Jaminan, Bukti Fisik  dan empati secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Sedangkan hasil perhitungan regresi dapat diketahui bahwa koefisien 

determinasi (adjusted R) yang diperoleh sebesar 0,942. 

Kata kunci : Daya Tanggap, Kehandalan, Jaminan, Bukti Fisik  dan empati   

 

ABSTRACT 

The purpose of this study was to determine the effect of service quality on customer satisfaction 

Post Office Indonesia Situbondo. This research is a quantitative research survey. With a sample 

of 100 respondents. Research results show that partial responsiveness, reliability, assurance, 

empathy and tangible significant effect on customer satisfaction, simultaneously responsiveness, 

reliability, assurance,  empathy and tangible  positive and significant impact on customer 

satisfaction. While the results of the regression calculation can be seen that the coefficient of 

determination (adjusted R) obtained at 0.942. 

Keywords: Responsiveness, Reliability, Assurance, Tangible and Empathy 

 



PENDAHULUAN 

 

 Dalam dunia pemasaran, jasa sering dipandang sebagai suatu fenomena yang rumit. Kata 

jasa itu sendiri mempunyai banyak arti dari mulai pelayanan personal sampai jasa sebagai suatu 

produk. Definisi jasa adalah setiap tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu 

pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya bersifat tidak berwujud fisik dan tidak 

menghasilkan kepemilikan sesuatu (Tjiptono, 2006). Jasa juga bukan merupakan barang, jasa 

adalah suatu proses atau aktivitas, dan aktivitas tersebut tidak berwujud. Dari definisi diatas 

tampak bahwa di dalam jasa selalu ada aspek interaksi antara pihak pelanggan dan pemberi jasa, 

meskipun pihak-pihak yang terlibat tidak selalu menyadari. 

 Dalam perspektif TQM (Total Quality Management) kualitas dipandang secara luas, 

yaitu tidak hanya aspek hasil yang ditekankan, tetapi juga meliputi proses, lingkungan dan 

manusia. Hal ini jelas tampak dalam defenisi yang dirumuskan oleh Goeth dan Davis yang 

dikutip Tjiptono (2012) bahwa kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan 

dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. 

Sebaliknya, definisi kualitas yang bervariasi dari yang kontroversional hingga kepada yang lebih 

strategik. 

 Menurut Garvin yang dikutip Tjiptono (2012) menyatakan bahwa terdapat lima 

perspektif mengenai kualitas, salah satunya yaitu bahwa kualitas dilihat tergantung pada orang 

yang menilainya, sehingga produk yang paling memuaskan preferensi seseorang merupakan 

produk yang berkualitas paling tinggi. Parasuraman (2001) mengemukakan konsep kualitas 

layanan yang berkaitan dengan kepuasan ditentukan oleh lima unsur yang biasa dikenal dengan 

istilah kualitas layanan “RATER” (responsiveness, assurance, tangible, empathy dan reliability). 

Konsep kualitas layanan RATER intinya adalah membentuk sikap dan perilaku dari pengembang 

pelayanan untuk memberikan bentuk pelayanan yang kuat dan mendasar, agar mendapat 

penilaian sesuai dengan kualitas layanan yang diterima. Inti dari konsep kualitas layanan adalah 

menunjukkan segala bentuk aktualisasi kegiatan pelayanan yang memuaskan orang-orang yang 

menerima pelayanan sesuai dengan daya tanggap (responsiveness), menumbuhkan adanya 

jaminan (assurance), menunjukkan bukti fisik (tangible)yang dapat dilihatnya, menurut empati 

(empathy) dari orang-orang yang memberikan pelayanan sesuai dengan kehandalannya 



(reliability) menjalankan tugas pelayanan yang diberikan secara konsekuen untuk memuaskan 

yang menerima pelayanan. 

 Dalam upaya memenuhi kepuasan konsumen, perusahaan memang dituntut kejeliannya 

untuk mengetahui pergeseran kebutuhan dan keinginan konsumen yang hampir setiap saat 

berubah. Pembeli akan bergerak setelah membentuk persepsi terhadap nilai penawaran, kepuasan 

sesudah pembelian tergantung dari kinerja penawaran dibandingkan dengan harapannya. 

Menurut Sunyoto (2013), kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan (kinerja atau hasil) yang dirasakan dibandingkan dengan harapannya. 

 Berdasarkan teori peningkatan kepuasan konsumen, maka hasil penelitian terdahulu yang 

merupakan bahan rujukan dalam penlitian ini ialah Qomariah (2012), dengan judul penelitian 

“Pengaruh Kualitas Layanan Dan Citra Institusi Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Pelanggan 

(Studi Pada Universitas Muhammadiyah Di Jawa Timur)” dengan hasil penelitian menunjukkan 

bahwa kualitas layanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas mahasiswa. 

Variabel citra institusi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan mahasiswa tetapi tidak 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas mahasiswa. Variabel nilai-nilai ke-Islaman 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan mahasiswa tetapi tidak berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas mahasiswa. Variabel kepuasan mahasiswa berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas mahasiswa. 

 Berdasarkan teori pemasaran dan empiris diatas, maka objek penelitian yang dipilih ialah 

pada kantor PT. Pos Indonesia Situbondo 68300 Jl. A yani No. 129 Situbondo. PT POS 

Indonesia atau lebih dikenal dengan Kantor Pos adalah salah satu Badan Usaha yang bergerak di 

bidang jasa khususnya pengiriman surat menyurat. PT. Pos Indonesia (persero) menyediakan 

jasa dengan banyak produk, salah satunya adalah layanan paketpos. Jasa pengiriman barang saat 

ini sudah banyak persaingan dengan sektor swasta. Untuk itu PT. Pos Indonsia (persero) dituntut 

dapat memiliki nilai lebih dalam menghadapi persaingan yaitu melalui peningkatan pelaksanaan 

dalam memberikan pelayanannya. Jenis-jenis layanan pengiriman paket pos yang terdapat pada 

PT. Pos Indonesia (Persero) Situbondo meliputi : Paket Pos Biasa; Paket Pos Kilat; Paket Pos 

Express; Paket Pos kilat khusus. 

 Tidak tercapainya target pada jasa pengiriman paket salah satunya dipengaruhi oleh 

faktor kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak PT. Pos Indonesia (Persero) Situbondo 

sebagai penyedia jasa. Adanya komplain dari pelanggan juga dapat memberikan penilaian bahwa 



pelayanan yang diberikan masih belum memuaskan konsumen pengguna jasa hal ini bisa kita liat 

dari keluhan pelanggan mengenai keterlambatan titipan pelanggan baik dalam penjemputan 

maupun pengantaran, kerusakan serta kehilangan titipan pada tabel berikut ini: 

Tabel 1.1 

Data Keluhan Pelanggan Kantor Pos Situbondo Tahun 2014 –2016. 

Tahun  Jenis Keluhan 

Konfirmasi Hilang Terlambat Rusak 

2014 185 5 148 3 

2015 152 8 211 5 

2016 163 2 116 3 

Sumber : Kantor Pos Situbondo (2017). 

 Berdasarkan data diatas masih banyak keluhan konsumen atas kualitas pelayanan yang 

kurang memuaskan yaitu dengan adanya kehilangan yang terjadi pada tahun 2014 sebvanyak 5 

berkas, tahun 2015 sebanyak 8 berkas dan tahun 2016 sebanyak 2 berkas, jenis keluhas yang 

selanjutnya ialah mengenai keterlambatan yang terjadi pada tahun 2014 sebanyak 148, pada 

tahun 2015 sebanyak 211 dan tahun 2016 sebanyak 116 serta keluhan konsumen mengenai 

berkas yang rusak pada tahun 2014 sebanyak 3 berkas, tahun 2015 sebanyak 5 berkas dan tahun 

2016 sebanyak 3 berkas. Dengan adanya hal tersebut mengakibatkan kepuasan konsumen 

berkurang sehingga jumlah pengunjung atau pengguna jasa pelayanan semakin berkurang, hal ini 

ditunjukkan dengan jumlah konsumen yang semakin berkurang dari tahun 2014 sampai dengan 

tahun 2016. 

Tabel 1.2 

Data Pengunjung Kantor Pos Situbondo. 

Tahun Jumlah Pengunjung 

2014 275.388 

2015 154.765 

2016 223.346 

Sumber : Kantor Pos Situbondo (2017) 

 Berdasarkan data jumlah pengunjung diatas dapat diketahui bahwa tingkat kepuasan 

pelanggan semakin berkurang yang diakibatkan adanya keluhan keluhan pelanggan dengan 

adanya barang yang hilang atau rusak serta barang yang terlambat pada tujuan, berdasarkan data 

diatas, maka peneliti mendapatkan fenomena yaitu “tejadinya penurunan jumlah konsumen yang 

diakibatkan banyaknya keluhan konsumen atas kurangnya kualitas pelayanan”, sehingga dalam 

penelitian ini peneliti mencoba mengangkat beberapa faktor yang diasumsikan penting dalam 



meningkatkan kepuasan konsumen yang berdampak pada peningkatan jumlah volume 

pengunjung atau konsumen Kantor Pos Situbondo, adapun faktor tersebut ialah kualitas 

pelayanan dengan mengacu pada peningkatan responsiveness; assurance; tangible; empathy dan 

reliability terhadap kepuasan konsumen.  

1.2 Rumusan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan sebelumnya dan fenomena 

yang ditunjukkan dengan data kedatangan pengunjung serta data keluhan pelanggan, terlihat 

bahwa permasalahan utama yang dihadapi oleh Kantor Pos Indonesia Situbondo adalah tingkat 

penurunan penggunaan jasa Kantor Pos Indonesia Situbondo oleh konsumen dimana adanya 

ketidakpuasan konsumen terhadap pelayanan Kantor Pos Indonesia Situbondo. Adapun masalah 

penelitian yang akan dikembangkan adalah “Bagaimana Cara meningkatkan kepuasan pelanggan 

Kantor Pos Indonesia Situbondo yang mampu meningkatkan volume pengunjung“.  

Dari masalah penelitian tersebut, maka pertanyaan penelitian yang akan muncul adalah sebagai 

berikut: 

1. Apakah responsiveness pengaruh terhadap kepuasan konsumen? 

2. Apakah assurance pengaruh terhadap kepuasan konsumen? 

3. Apakah tangible pengaruh terhadap kepuasan konsumen? 

4. Apakah empathy pengaruh terhadap kepuasan konsumen? 

5. Apakah reliability pengaruh terhadap kepuasan konsumen? 

6. Apakah secara simultan Responsiveness, assurance, tangible, empathy dan reliability 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen?  

 

METODE PENELITIAN  

3.3 Desain Penelitian 

Penelitian ini dilakukan dengan pengumpulan data melalui survei dan alat pengumpul data 

yang digunakan adalah kuisioner Solimun, (2005). Rancangan ini merupakan rencana 

menyeluruh dari penelitian yang mencakup hal-hal yang akan dilakukan peneliti, mulai dari 

membuat hipotesis dan implikasinya secara operasional sampai kepada analisis data. 

 Jawaban-jawaban masalah atas hasil penelitian yang bersifat sementara (hipotesis) mengenai 

hubungan antara kedua variabel yaitu variabel X dan Y sehingga dapat diambil suatu analisis 



dengan menggunakan perhitungan data statistik, dengan demikian melalui penelitian verifikatif 

dapat diketahui bagaimana pengaruh responsiveness, assurance,tangible,empathy dan reliability 

terhadap kepuasan konsumen PT. POS Indonesia Kabupaten Situbondo. 

 

 Jenis dan Sumber Data 

a. Data Primer  

b. Data sekunder 

3.5 Populasi dan Sampel 

3.5.1 Populasi 

 Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek atau subjek yang mempunyai 

kualitas dan karakteristik tertentu yang telah ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan 

kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2002). Populasi dalam penelitian ini adalah 

konsumen PT. POS Indonesia Kabupaten Situbondo yang berjumlah 430.153 yang merupakan 

rata-rata pengguna jasa POS Situbondo selama satu bulan pada tahun 2015. 

 

3.5.2 Sampel 

 Sampel adalah bagian yang dapat mewakili populasi yang memiliki karakteristik yang 

sama dan dianggap bisa mewakili populasi (Sugiyono, 2002). Sampel dalam penelitian ini adalah 

konsumen PT. POS Indonesia Kabupaten Situbondo. Akan tetapi besaran atau ukuran sampel 

sangat tergantung dari besaran tingkat ketelitian atau kesalahan yang diinginkan peneliti. Namun, 

dalam hal tingkat kesalahan, pada penelitian sosial maksimal tingkat kesalahannya adalah 5% 

(0,05). Makin besar tingkat kesalahan maka makin kecil jumlah sampel. Namun yang perlu 

diperhatikan adalah semakin besar jumlah sampel (semakin mendekati populasi) maka semakin 

kecil peluang kesalahan generalisasi dan sebaliknya, semakin kecil jumlah sampel (menjauhi 

jumlah populasi) maka semakin besar peluang kesalahan generalisasi. Menurut Roscoe (1975) yang 

dikutip Uma Sekaran (2006) memberikan acuan umum untuk menentukan ukuran sampel. Ukuran sampel 

lebih dari 30 dan kurang dari 500 adalah tepat untuk kebanyakan penelitian. 

 Mengacu pada pendapat diatas dan berdasarkan pertimbangan yang telah dikemukakan, 

maka jumlah sampel yang di gunakan dalam penelitian ini sebanyak 100 reponden.  



3.6 Tehnik Pengumpulan Data 

 Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang paling utama dalam penelitian, 

karena tujuan utama dari penelitian adalah mendapatkan data (Sugiyono, 2008). Teknik 

pengumpulan data merupakan cara yang digunakan peneliti untuk mendapatkan data dalam suatu 

penelitian. Pada penelitian kali ini peneliti memilih jenis penelitian kualitatif maka data yang 

diperoleh haruslah mendalam, jelas dan spesifik. Selanjutnya dijelaskan oleh (Sugiyono, 2009) 

bahwa pengumpulan data dapat diperoleh dari hasil observasi, wawancara, dokumentasi, dan 

gabungan/triangulasi. Pada penelitian ini peneliti menggunakan teknik pengumpulan data dengan 

cara observasi, dokumentasi, dan wawancara.  

1. Observasi  

Observasi menurut adalah pengamatan yang dilakukan dengan sengaja dan sistematis 

terhadap aktivitas individu atau obyek lain yang diselidiki. 

2. Wawancara  

Dalam teknik pengumpulan menggunakan wawancara hampir sama dengan kuesioner. 

Wawancara itu sendiri dibagi menjadi 3 kelompok yaitu wawancara terstruktur, 

wawancara semi-terstruktur, dan wawancara mendalam (in-depth interview). 

3. Studi Pustaka 

Yaitu Teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan mempelajari buku-buku 

referensi, laporan-laporan, majalah-majalah, jurnal-jurnal dan media lainnya yang 

berkaitan dengan obyek penelitian. 

4. Dokumentasi  

Dokumen menurut Sugiyono (2009) merupakan catatan peristiwa yang sudah 

berlalu.Dokumen yang digunakan peneliti disini berupa foto, gambar, serta data-data 

mengenai PT. POS Indonesia Kabupaten Situbondo. Hasil penelitian dari observasi dan 

wawancara akan semakin sah dan dapat dipercaya apabila didukung oleh foto-foto. 

3.8 Statistik Deskriptif Variabel Penelitian 

Deskripsi variabel penelitian berguna untuk mendukung hasil analisis data. Variabel yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah responsiveness, assurance, tangible, empathy, reliability 

dan kepuasan konsumen. 



3.9 Analisis Data 

3.9.1 Uji Instrumen  

a. Uji Validitas 

 Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu kuesioner. Suatu 

kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu 

yang akan diukur oleh kuesioner tersebut (Ghozali, 2005). Dalam hal ini digunakan beberapa 

butir pertanyaan yang dapat secara tepat mengungkapkan variabel yang diukur tersebut. Untuk 

mengukur tingkat validitas dapat dilakukan dengan cara mengkorelasikan antara skor butir 

pertanyaan dengan total skor konstruk atau variabel. Hipotesis yang diajukan adalah : 

Ho : Skor butir pertanyaan berkorelasi positif dengan total skor konstruk. 

Ha : Skor butir pertanyaan tidak berkorelasi positif dengan total skor konstruk. 

 Uji validitas dilakuan dengan membandingkan nilai r hitung dengan r tabel untuk tingkat 

signifikansi 5 % dari degree of freedom (df) = n-2, dalam hal ini n adalah jumlah sampel. Jika r 

hitung > r tabel maka pertanyaan atau indikator tersebut dinyatakan valid, demikian sebaliknya 

bila r hitung < r tabel maka pertanyaan atau indikator tersebut dinyatakan tidak valid (Ghozali, 

2005). 

b. Uji Reliabilitas  

 Uji reliabilitas merupakan alat untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan 

indikator dari variabel atau konstruk.Suatu kuesioner dikatakan reliable atau handal jika jawaban 

seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu (Ghozali, 2005). 

Pengukuran reliabilitas dilakukan dengan caraone shot atau pengukuran sekali saja dengan alat 

bantu SPSS uji statistik Cronbach Alpha (α). Suatu konstruk atau variabel dikatakan reliable jika 

memberikan nilai Cronbach Alpha > 0.60 (Nunnally dalam Ghozali, 2005). 

3.9.2 Statistik Analisis Regresi Linier Berganda 

 Statistik analisis ini digunakan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel bebas 

yaitu: Responsiveness (X1), Assurance (X2), Tangible (X3) terhadap variabel terikatnya yaitu 

Kepuasan konsumen (Y). Persamaan regresi linier berganda adalah sebagai berikut (Ghozali, 

2005): 

Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5 + e 

Dimana: 

Y = Variabel dependen (kepuasan konsumen)  



a = Konstanta  

b1, b2, b3, b4, b5 = Koefisien garis regresi 

X1 = Variabel independen (Responsiveness) 

X2 = Variabel independen (Assurance) 

X3 = Variabel independen (Tangible) 

X4 = Variabel independen (Empathy) 

X5 = Variabel independen (Reliability) 

e = error / variabel pengganggu  

3.9.3 Pengujian Hipotesis 

1. Uji Signifikansi Simultan ( Uji Statistik F )  

 Dalam penelitian ini, uji F digunakan untuk mengetahui tingkat siginifikansi 

pengaruh variabel-variabel independen secara bersama-sama (simultan) terhadap variabel 

dependen (Ghozali, 2005). Dalam penelitian ini, hipotesis yang digunakan adalah : 

Ho : Variabel-variabel bebas yaitu responsiveness, assurance, tangible, empathy dan 

reliability tidak mempunyai pengaruh yang signifikan secara bersama-sama 

terhadap variabel terikatnya yaitu kepuasan konsumen. 

Ha : Variabel-variabel bebas yaitu responsiveness, assurance, tangible, empathy dan 

reliabilit ymempunyai pengaruh yang signifikan secara bersama-sama terhadap 

variabel terikatnya yaitu kepuasan konsumen.  

 Dasar pengambilan keputusannya (Ghozali, 2005) adalah dengan  

menggunakan angka probabilitas signifikansi, yaitu:  

a. Apabila probabilitas signifikansi > 0.05, maka Ho diterima dan Ha ditolak.  

b. Apabila probabilitas signifikansi < 0.05, maka Ho ditolak dan Ha diterima.  

2. Analisis Koefisien Determinasi (R²) 

 Koefisien determinasi (R²) pada intinya mengukur seberapa jauh kemampuan 

model dalam menerangkan variasi variabel terikat (Ghozali, 2005). Nilai Koefisien 

determinasi adalah antara nol dan satu. Nilai R² yang kecil berarti kemampuan variabel-

variabel bebas (responsiveness, assurance, tangible, empathy dan reliability) dalam 

menjelaskan variasi variabel terikat (kepuasan konsumen) amat terbatas. Begitu pula 



sebaliknya, nilai yang mendekati satu berarti variabel-variabel bebas memberikan hampir 

semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel trikat. 

 Kelemahan mendasar penggunaan koefisien determinasi adalah bias terhadap 

jumlah variabel bebas yang dimasukkan kedalam model. Setiap tambahan satu variabel 

bebas, maka R² pasti meningkat tidak perduli apakah variabel tersebut berpengaruh 

secara signifikan terhadap variabel terikat. Oleh karena itu, banyak peneliti menganjurkan 

untuk menggunakan nilai Adjusted R² pada saat mengevaluasi mana model regresi yang 

terbaik. Tidak seperti R², nilai Adjusted R² dapat naik atau turun apabila satu variabel 

independen ditambahkan kedalam model. 

3. Uji Signifikasi Pengaruh Parsial (Uji t)  

 Uji t digunakan untuk menguji signifikansi hubungan antara variabel X dan Y, 

apakah variabel X1, X2, X3, X4 dan X5 (responsiveness, assurance,tangible,empathy 

dan reliability) benar-benar berpengaruh terhadap variabel Y (kepuasan konsumen) 

secara terpisah atau parsial (Ghozali, 2005). Hipotesis yang digunakan dalam pengujian 

ini adalah : 

Ho : Variabel-variabel bebas (responsiveness, assurance, tangible, empathy dan 

reliability) tidak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel terikat 

(kepuasan konsumen).  

Ha : Variabel-variabel bebas (responsiveness, assurance, tangible, empathy dan 

reliability) mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel terikat 

(kepuasan konsumen). 

 Dasar pengambilan keputusan (Ghozali, 2005) adalah dengan menggunakan 

angka probabilitas signifikansi, yaitu:  

a. Apabila angka probabilitas signifikansi > 0,05, maka Ho diterima dan Ha ditolak.  

b. Apabila angka probabilitas signifikansi < 0,05, maka Ho ditolak dan Ha diterima.  

3.9.4 Uji Asumsi Klasik 

 Untuk meyakinkan bahwa persamaan garis regresi yang diperoleh adalah linier dan dapat 

dipergunakan (valid) untuk mencari peramalan, maka akan dilakukan pengujian asumsi 

multikolinearitas, heteroskedastisitas, dan normalitas. 

 



1. Uji Multikolinearitas. 

Uji multikolinearitas adalah untuk menguji apakah pada model regresi ditemukan adanya 

korelasi antar variabel bebas (independen).Apabila terjadi korelasi, maka dinamakan 

terdapat problem multikolinearitas (Ghozali, 2005). Model regresi yang baik seharusnya 

tidak terjadi korelasi diantara variabel bebas. Untuk mendeteksi ada atau tidaknya 

multikolinearitas di dalam model regresi adalah sebagai berikut : 

 Nilai R² yang dihasilkan oleh suatu estimasi model regresi empiris sangat tinggi, 

tetapi secara individual variabel-variabel bebas banyak yang tidak signifikan 

mempengaruhi variabel terikat (Ghozali, 2005).  

 Menganalisis matrik korelasi variabel-variabel bebas. Apabila antar variabel bebas 

ada korelasi yang cukup tinggi (umumnya diatas 0,90), maka hal ini merupakan 

indikasi adanya multikolinearitas (Ghozali, 2005).  

 Multikolinearitas dapat dilihat dari (1) nilai tolerance dan lawannya (2) Variance 

Inflation Factor (VIF). kedua ukuran ini menunjukkan setiap variabel bebas 

manakah yang dijelaskan oleh variabel bebas lainnya. Tolerance mengukur 

variabilitas variabel bebas yang terpilih yang tidak dijelaskan oleh variabel bebas 

lainnya. Jadi, nilai tolerance yang rendah sama dengan nilai VIF yang tinggi (karena 

VIF = 1/Tolerance). Nilai cut off yang umum dipakai untuk menunjukkan adanya 

multikolinearitas adalah nilai tolerance <0,10 atau sama dengan nilai VIF > 10 

(Ghozali, 2005).  

 Apabila di dalam model regresi tidak ditemukan asumsi deteksi seperti di atas, maka 

model regresi yang digunakan dalam penelitian ini bebas dari multikolinearitas, dan demikian 

pula sebaliknya.  

 

2. Uji Heteroskedastisitas 

 Uji heteroskedastisitas adalah untuk menguji apakah dalam model regresi terjadi 

ketidaksamaan varians dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain. Jika 

varians dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka disebut 

homoskedastisitas dan jika varians berbeda disebut heteroskedstisitas. Model regresi yang 

baik adalah yang homokedastisitas atau tidak terjadi heteroskedastisitas (Ghozali, 2005). 



Cara untuk mengetahui ada tidaknya heteroskedastisitas adalah dengan melihat grafik 

plot antara nilai prediksi variabel terikat yaitu ZPRED dengan residualnya SRESID. 

Deteksi ada tidaknya heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan melihat ada tidaknya 

pola tertentu pada grafik scatterplot antara SRESID dan ZPRED dimana sumbu Y adalah 

Y yang telah diprediksi, dan sumbu X adalah residual (Y prediksi – Y sesungguhnya) 

yang telah di studentized.  

 

Dasar analsisnya adalah : 

 Apabila terdapat pola tertentu, seperti titik-titik yang ada membentuk pola tertentu 

(bergelombang, melebar kemudian menyempit), maka mengindikasikan telah terjadi 

heteroskedastisitas. 

 Apabila tidak terdapat pola yang jelas, serta titik-titik menyebar di atas dan dibawah 

angka nol pada sumbu Y, maka tidak terjadi heteroskedastisitas.  

3. Uji Nomalitas 

Uji normalitas digunakan untuk menguji apakah dalam model regresi, kedua variabel 

(bebas maupun terikat) mempunyai distribusi normal atau setidaknya mendekati normal 

(Ghozali, 2005). Pada prinsipnya normalitas dapat dideteksi dengan melihat penyebaran 

data (titik) pada sumbu diagonal dari grafik atau dengan melihat histogram dari 

residualnya. 

Dasar pengambian keputusannya adalah (Ghozali, 2005) : 

 Jika data (titik) menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis 

diagonal atau grafik histogramnya menunjukkan pola distribusi normal, maka 

model regresi memenuhi asumsi normalitas.  

 Jika data menyebar jauh dari diagonal dan/atau tidak mengikuti arah garis 

diagonal atau garfik histogram tidak menunjukkan pola distribusi normal, maka 

model regrsi tidak memenuhi asumsi normalitas. 

  

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berdasarkan hasil pengujian secara statistik dapat terlihat dengan jelas bahwa secara 

parsial (individu) semua variabel bebas berpengaruh terhadap variabel terikat. Pengaruh yang 

diberikan ketiga variabel bebas tersebut bersifat positif artinya semakin tinggi responsiveness, 



assurance, tangible, empathy dan reliability maka mengakibatkan semakin tinggi pula kepuasan 

konsumen yang dihasilkan. Hasil tersebut sesuai dengan hipotesis yang diajukan. Hasil 

penelitian ini juga sesuai dengan hasil penelitian sebelumnya. Penjelasan dari masing-masing 

pengaruh variabel dijelaskan sebagai berikut: 

1. Pengaruh Responsiveness Terhadap Kepuasan konsumen 

 Hasil pengujian hipotesis (H1) telah membuktikan terdapat pengaruh antara 

responsiveness terhadap kepuasan konsumen. Melalui hasil perhitungan yang telah 

dilakukan diperoleh nilai t hitung sebesar 4,035 dengan taraf signifikansi hasil sebesar 

0,000. Taraf signifikansi tersebut lebih kecil dari 0,05, dengan demikian Ha diterima dan 

Ho ditolak. Pengujian ini secara statistik membuktikan bahwa responsiveness 

berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Hal ini disebabkan adanya aspek-

aspek yang berkaitan dengan responsiveness yang telah memberikan dampak positif 

terhadap kepuasan konsumen Kantor PT. Pos Indonesia Situbondo. Aspek-aspek 

responsiveness tersebut diantaranya adalah: meberikan penjelasan yang bijaksana, 

mendetail dan memberikan pembinaan. Artinya bahwa ada pengaruh antara variabel 

responsiveness terhadap kepuasan konsumen Kantor PT. Pos Indonesia Situbondo. Hasil 

ini mendukung penelitian sebelumnya oleh Riska (2013); Agustyn (2012); Elinda (2012); 

Fardiani (2013); Hadi (2012); Qamariah (2012) dan Suroso (2013) dengan hasil analisis 

yaitu responsiveness memiliki pengaruh  terhadap  kepuasan konsumen 

2. Pengaruh Assurance Terhadap Kepuasan Konsumen 

Hasil pengujian hipotesis (H2) telah membuktikan terdapat pengaruh antara 

assurance terhadap kepuasan konsumen. Melalui hasil perhitungan yang telah dilakukan 

didapat nilai t hitung sebesar 4,270 dengan taraf signifikansi hitung sebesar 0,000. Taraf 

signifikansi tersebut lebih kecil dari 0,05, yang berarti bahwa hipotesis dalam penelitian 

ini menolak Ho dan menerima Ha, Pengujian ini secara statistik membuktikan bahwa 

assurance berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Artinya bahwa ada 

pengaruh antara variabel assurance terhadap kepuasan konsumen Kantor PT. Pos 

Indonesia Situbondo. Hal ini disebabkan adanya aspek-aspek yang berkaitan dengan 

assurance yang telah memberikan dampak positif terhadap kepuasan konsumen Kantor 

PT. Pos Indonesia Situbondo. Aspek-aspek assurance tersebut diantaranya adalah: 

Mampu memberikan kepuasan dalam pelayanan, Mampu menunjukkan komitmen kerja 



dan Mampu memberikan kepastian atas pelayanan. Hasil ini mendukung penelitian 

sebelumnya Riska (2013); Agustyn (2012); Elinda (2012); Fardiani (2013); Hadi (2012); 

Qamariah (2012) dan Suroso (2013)  yaitu adanya pengaruh secara signifikan antara 

assurance terhadap kepuasan konsumen. 

3. Pengaruh Tangible Terhadap Kepuasan konsumen 

Hasil pengujian hipotesis (H3) telah membuktikan terdapat pengaruh antara 

tangible terhadap kepuasan konsumen. Melalui hasil perhitungan yang telah dilakukan 

diperoleh nilai t hitung sebesar 3,219 dengan taraf signifikansi hasil sebesar 0,002. Taraf 

signifikansi tersebut lebih kecil dari 0,05, yang berarti bahwa hipotesis dalam penelitian 

ini menerima Ha dan menolak Ho. Pengujian ini secara statistik bahwa tangible 

berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Artinya bahwa ada pengaruh antara 

variabel tangible terhadap kepuasan konsumen Kantor PT. Pos Indonesia Situbondo. Hal 

ini disebabkan adanya aspek-aspek yang berkaitan dengan tangible yang telah 

memberikan dampak positif terhadap kepuasan konsumen Kantor PT. Pos Indonesia 

Situbondo. Aspek-aspek tangible tersebut diantaranya adalah: Kemampuan menunjukkan 

prestasi kerja, Kemampuan menunjukkan penguasaan teknologi dan Kemampuan 

menunjukkan integritas diri. Hasil ini mendukung penelitian sebelumnya oleh Riska 

(2013); Agustyn (2012); Fika Elinda (2012); Fardiani (2013); Hadi (2012); Qamariah 

(2012) dan Suroso (2013)  yang menyatakan bahwa tangible berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

4. Pengaruh Empathy Terhadap Kepuasan konsumen 

Hasil pengujian hipotesis (H4) telah membuktikan terdapat pengaruh antara 

empathy terhadap kepuasan konsumen. Melalui hasil perhitungan yang telah dilakukan 

diperoleh nilai t hitung sebesar 2,811 dengan taraf signifikansi hasil sebesar 0,006. Taraf 

signifikansi tersebut lebih kecil dari 0,05, yang berarti bahwa hipotesis dalam penelitian 

ini menerima Ha dan menolak Ho. Pengujian ini secara statistik bahwa empathy 

berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Artinya bahwa ada pengaruh antara 

variabel empathy terhadap kepuasan konsumen Kantor PT. Pos Indonesia Situbondo. Hal 

ini disebabkan adanya aspek-aspek yang berkaitan dengan empathy yang telah 

memberikan dampak positif terhadap kepuasan konsumen Kantor PT. Pos Indonesia 

Situbondo. Aspek-aspek empathy tersebut diantaranya adalah: Mampu memberikan 



perhatian, Mampu memberikan keseriusan dan Mampu menunjukan rasa simpatik. Hasil 

ini mendukung penelitian sebelumnya Riska (2013); Agustyn (2012); Elinda (2012); 

Fardiani (2013); Hadi (2012); Qamariah (2012) dan Suroso (2013)  yang menyatakan 

bahwa empathy berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

5. Pengaruh Reliability Terhadap Kepuasan konsumen 

Hasil pengujian hipotesis (H5) telah membuktikan terdapat pengaruh antara 

reliability terhadap kepuasan konsumen. Melalui hasil perhitungan yang telah dilakukan 

diperoleh nilai t hitung sebesar 2,811 dengan taraf signifikansi hasil sebesar 0,009. Taraf 

signifikansi tersebut lebih kecil dari 0,05, yang berarti bahwa hipotesis dalam penelitian 

ini menerima Ha dan menolak Ho. Pengujian ini secara statistik bahwa reliability 

berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Artinya bahwa ada pengaruh antara 

variabel reliability terhadap kepuasan konsumen Kantor PT. Pos Indonesia Situbondo. 

Hal ini disebabkan adanya aspek-aspek yang berkaitan dengan reliability yang telah 

memberikan dampak positif terhadap kepuasan konsumen Kantor PT. Pos Indonesia 

Situbondo. Aspek-aspek reliability tersebut diantaranya adalah: anan yang sesuai dengan 

tingkat pengetahuan, pelayanan yang terampil dan pelayanan yang sesuai dengan 

pengalaman kerja. Hasil ini mendukung penelitian sebelumnya oleh Riska (2013); 

Agustyn (2012); Elinda (2012); Fardiani (2013); Hadi (2012); Qamariah (2012) dan 

Suroso (2013)  yang menyatakan bahwa reliability berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. 

6. Pengaruh Responsiveness, assurance, tangible, empathy dan reliability Terhadap 

Kepuasan Konsumen. 

Hasil pengujian hipotesis (H4) telah membuktikan terdapat pengaruh antara 

responsiveness, assurance, tangible, empathy, reliability terhadap kepuasan konsumen. 

Melalui hasil perhitungan yang telah dilakukan diperoleh nilai F hitung sebesar 148,688 

dengan taraf signifikansi hasil sebesar 0,000. Taraf signifikansi tersebut lebih kecil dari 

0,05, yang berarti bahwa hipotesis dalam penelitian ini menerima Ha dan menolak Ho. 

Pengujian ini secara statistik bahwa pengaruh antara responsiveness, assurance, tangible, 

empathy, reliability berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Artinya bahwa ada 

pengaruh antara variabel secara simultan terhadap kepuasan konsumen Kantor PT. Pos 



Indonesia Situbondo. Hal ini disebabkan adanya aspek-aspek yang berkaitan dengan 

kepuasan konsumen Kantor PT. Pos Indonesia Situbondo.  

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

 Berdasarkan temuan penelitian yang telah diuraikan dalam Bab 4, kesimpulan dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Hasil pengujian membuktikan responsiveness, berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. Hasil ini berhasil menjawab dari penelitian sebelumya 

yang menyatakan responsiveness berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

2.  Hasil pengujian membuktikan assurance, berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Hasil ini berhasil menjawab dari penelitian sebelumya yang 

menyatakan assurance berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

3. Hasil pengujian membuktikan tangible, berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Hasil ini berhasil menjawab dari penelitian sebelumya yang 

menyatakan tangible berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

4. Hasil pengujian membuktikan empathy , berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Hasil ini berhasil menjawab dari penelitian sebelumya yang 

menyatakan empathy  berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

5. Hasil pengujian membuktikan reliability, berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Hasil ini berhasil menjawab dari penelitian sebelumya yang 

menyatakan reliability berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

6. Hasil pengujian membuktikan secara simultan Responsiveness, assurance, tangible, 

empathy dan reliability, berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.  

 

5.2 Saran 

Adapun saran yang dapat diberikan berdasarkan hasil penelitian adalah sebagai berikut : 

1. Mengacu pada kesimpulan yang menyatakan bahwa semua aspek kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, hendaknya PT. 

Pos Situbondo mempertahankan dan meningkatkan faktor-faktor kualitas pelayanan 

dengan cepat, tepat, mudah, lancar, dan berkualitas dengan memberikan pelayanan secara 



mendetail dan penjelasan yang terperinci pada konsumen sehingga konsumen dapat 

meningkatkan kepuasannya yang berdampak pada peningkatan penggunaan jasa PT. Pos 

Situbondo. 

2. Mengacu pada persepsi responden terhadap pelayanan, maka pada pelayanan PT. Pos 

Situbondo harus lebih ditingkatkan pada jaminan barang aman dan  tepat pada tujuan 

sehingga konsumen merasa terjamin dan puas pada pelayanan PT. Pos Situbondo. 

3. Untuk meningkatkan pelayanan selain dilihat dari modern tidaknya fasilitas yang ada 

serta keahlian dan kelihaian pegawai PT. Pos Situbondo dalam mengoperasikannya, 

tetapi fokus pada para pelanggan PT. Pos Indonesia Situbondo agar konsumen merasakan 

kepuasan sehingga tercipta loyalitas terhadap PT. Pos Situbondo. 

4. PT. Pos Situbondo seyogyanya mampu meningkatkan dan mempertahankan keseriusan 

atas aktivitas kerja pelayanan yang diberikan, sehingga yang konsumen mempunyai 

kesan yang berarti bahwa pemberi pelayanan (PT. Pos Siitubondo) menyikapi pelayanan 

yang diinginkan dan juga PT. Pos Situbondo agar lebih handal dan cekatan dalam 

pelayanan sehingga timbul kepuasan dan loyalitas pada konsumen.  

5. Bagi penelitian yang akan datang disarankan agar mempertimbangkan faktor-faktor lain 

yang turut berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen seperti citra 

institusi, nilai-nilai keislaman dan lain-lain.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

DAFTAR PUSTAKA 

Agustyn, Renata Riskia (2012). “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Studi Pada Pelanggan Kantor Pos Purworejo)”. Skripsi Fakultas Ekonomika 

dan Bisnis Universitas Diponegoro 

Almasdi, dan Jusuf Suit. (2012). Aspek Sikap Mental Dalam Manajemen Sumber. Daya 

Manusia. Jakarta: Syiar Media. 

Andriany, Riska (2013) Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan PT. Pos 

Indonesia Yogyakarta. Online skripsi http://e-journal.uajy.ac.id/ 

Arikunto, S. (2010). Prosedur Penelitian Suatu pendekatan praktik. Jakarta: PT. RinekaCipta. 

Arisutha, Damartaji, 2005. Dimensi Kualitas Pelayanan. Jakarta:Gramedia Pustaka. 

Elinda, Fika (2012)“Analisis Pengaruh Faktor Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan 

Konsumen (Studi Kasus Pada Hotel Srikandi Bandungan, Kabupaten Semarang)”. Jurnal 

Dinamika Manajemen Vol. 2 No. 1 September 2012 

Engel, J.F.; et al, (1990); Consumer Behavior, 6th ed, Chicago : The DrydenPress 

Fardiani, Aprillia Nia (2013). “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, Dan Promosi 

Terhadap Kepuasan Konsumen Dyriana Bakery & Café Pandanaran Semarang”. Skripsi 

Fakultas Ekonomika dan Bisnis Universitas Diponegoro 

Ghozali, Imam. (2005). Aplikasi Analisis Multivariate dengan program SPSS, Badan. Penerbit 

Universitas Diponegoro, Semarang.  

Gima Sugiama, (2008), Metode Riset Bisnis dan Manajemen, Bandung: Guardaya Intimarta. 

Hadi, Rifa’i Hadi (2012). “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada 

Kantor Pos Gladag Di Surakarta”. Skripsi, Universitas Muhammadiyah Surakarta. 

Irawan .(2003). Pendekatan Mutu dan Kepuasan Pelanggan dalam Pelayanan Kesehatan, 

Program Pasca Sarjana UNHAS 

http://e-journal.uajy.ac.id/


Kasmir. (2005). Bank dan Lembaga Keuangan Lainnya. Jakarta: PT RajaGrafindo. Persada.  

Kotler dan Keller. 2009. Manajemen Pemasaran. Jilid I. Edisike 13. Jakarta:   Erlangga. 

Kotler, Philip, (1997). Manajemen Pemasaran. Jakarta,. Prenhallindo. 

Kotler, Philips. (2004). Manajemen Pemasaran Jilid 2. Terjemahan Drs. Benyamin. Molan. PT 

Indeks Kelompok Gramedia. 

Margaretha, (2003).Kualitas Pelayanan: Teori dan Aplikasi. Jakarta: Mandar Maju 

Martul, Shadiqqin. (2004). Implementasi Dimensi Kualitas Pelayanan Konsumen. Jakarta : Sinar 

Grafika. 

Neal, Mc & Lamb dalam Peterson dan Wilson (1992).  

http://repository.upi.edu/operator/upload/s_mpp_055314_chapter2.pdf. 

Parasuraman. (2001). The Behaviorial Consequenses of Service Quality, Jurnal of Marketing,Vol 

60 

Qomariah, Nurul (2012). “Pengaruh Kualitas Layanan Dan Citra Institusi Terhadap Kepuasan 

Dan Loyalitas Pelanggan (Studi Pada Universitas Muhammadiyah Di Jawa Timur)”. 

Jurnal Aplikasi Manajemen. Vol 10 No.1. Maret 2012 

Rahadjeng, Paloepi Tyas. 2002 alih bahasa. Barry Cushway, “Human Resource Management 

(Manajemen Sumber Daya Manusia)” 

Rangkuti, Freddy, 1997, “Riset Pemasaran”. Jakarta: PT. Gramedia Pustaka Utama. 

Ratminto dan Atik Septi Winarsih. 2005. Manajemen Pelayanan. Yogyakarta: Pustaka Belajar. 

Riduwan. 2005. Skala Pengukuran Variabel-Variabel Penelitian. Bandung:  Alfabeta. 

Roscoe, (1975) ,dikutip dari Uma Sekaran, (2006), Metode Penelitian Bisnis, Salemba Empat, 

 Jakarta. 

 

Santoso, Singgih dan Fandy Tjiptono (2004). Riset Pemasaran. Jakarta : PT ElexMedia 

 Komputindo 



Schiffman dan Kanuk. 2007. Perilaku Konsumen. Edisi Kedua. Jakarta: PT.  Indeks 

Gramedia 

Sugiyono (2004), Metode Penelitian Bisnis, CV. Alfabeta, Bandung 

Sugiyono, (2008). Metode Penelitian Kunatitatif Kualitatif dan R&D. Bandung. Alfabeta. 

Sugiyono. (2002). Metode Penelitian Administrasi. Bandung: CV Alfabeta. 

Sugiyono. (2009). Metode Penelitian Bisnis (Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D). 

Bandung: Alfabeta. 

Sugiyono. (2012). Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan RD. Bandung: Alfabeta. 

Sugiyono.(2011).Metode penelitian pendidikan.bandung:Alfabeta. 

Sulistyo – Basuki. (2006). Metode Penelitian. Jakarta: Wedatama Widya Sastra dan Fakultas 

Ilmu Pengetahuan Budaya Universitas Indonesia. 

Sunarto, (2007). Statistika untuk penelitian. Bandung : Alfabeta. 

Sunyoto, (2013). Teori, Kuesioner, dan Proses Analisis Data Perilaku Organisasi. CAPS, 

Yogyakarta.  

Sunyoto. (2004). “Pembangunan dan Pemberdayaan Masyarakat”,. Yogyakarta, Pustaka Pelajar. 

Suroso, Imam; Sularso, Andi; Suwandi, Suwandi.(2013).“Pengaruh Kualitas Layanan, Harga 

Dan Citra Merek Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Konsumen Pos Ekspress Pada 

Kantor Pos Bondowoso dan Situbondo” . Jurnal Ekonomi  Akutansi dan Manajemen. Vol 

14, no 1. 2015. 

Susanti. (2012). “Audit Operasional atas Fungsi Penjualan dan Fungsi Penerimaan Kas pada PT. 

Bumi Maestroayu”. Skripsi. Jakarta: Universitas Bina Nusantara. 

Sutedja, Wira. (2007). Panduan Layanan Konsumen. Jakarta: PT. Grasindo. 



Suwardi.(2011). Menuju Kepuasan Pelanggan Melalui Penciptaan KualitasPelayanan. Ragam 

Jurnal Pengembangan Humaniora. Vol. 11. No. 1.Semarang: Politeknik Negeri 

Semarang. 

Tjiptono, (2007), Strategi Pemasaran. Edisi ke dua, penerbit Andi,. Yogyakarta. 

Tjiptono, Fandy. (2012). Service Management Mewujudkan Layanan Prima. Yogyakarta: CV 

Andi Offset 

Westbrook, Robert A. and Michael D. Reilly (1983) ,"Value-Percept Disparity: an Alternative to 

the Disconfirmation of Expectations Theory of Consumer Satisfaction", in NA - 

Advances in Consumer Research Volume 10, eds. Richard P. Bagozzi and Alice M. 

Tybout, Ann Abor, MI : Association for Consumer Research, Pages: 256-261. 

Yamit Zulian, (2010). Manajemen Kualitas Produk & Jasa (Vol. Edisi Pertama).Sleman, DI 

Yogyakarta, Indonesia: EKONISIA. 

 

 


