
ABSTRAK 

DEDY SAUT, Pengarub Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada 
PT. Pos Indonesia (Persero) Cabang Medao (dibawah bimbingan Bapak Drs. Muslim 
Wijaya, MSi sebagai Pembimbing I dan lbu Ora. lsnainiah LKS, MMA sehagai 
Pembimbing II). 

Pengukuran tingkat kepuasan konsumen terl:adap suatu organisasi adalah suatu 
hal yang penting sebagai salah satu kegiatan untuk mengevaluasi scberapa jauh 
perencanaan strategis dalam hal pengembangan kualitas pelayanan telah dilaksanakan. 
Kualitas pelayanan sematamata ditentukan oleh konsumen, sebingga kepuasan 
konsumen hanya dapat dicapai dengan memberikan kualitas yang baik, mempunyai 
konsumen yang puas mcrupakan hai yang penting b&gi PT. Pos Indonesia Cabang 
Medan. 

Pene:itian yang dilakukan adalah penelitian asosiatif, dimana penelitian dilakukan 
terhadap di PT. Pos Indonesia Cabang Medan yang berlokasi di Jalan Bukit Barisan 
Medan W&ktu pelaksanaan penelitian dilakukan pada bulan Januari 2011 sampai 
dengan bulan April 20 I l. Populasi dalan1 penelitian ini bcrjumlah I 015 pelanggan 
selama tahun 2007 dengan mengambil sampel sebanyak 91 pelanggan. Penelitian ini 
menggunakan 2 (dua) jenis sumbcr data, yaitu data primer dan data sekund~>r Teknik 
pengumpulan data yang digunaka.n dalam peneli•ian ini adalah dengan melakukan 
wawancara, penyel>aran angket dan studi dokumentasi yag berhubungan deng11n ptnelitian 
yang kcmud;an akan diana! isis dengan menggunakan analisis regresi berganda. 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan di PT. Pos Indonesia Cabang Medan 
mengenai p~ngaruh kualitaS pelayanan terhadap kepuasan konsumen, peneliti memperoleh 
kesimpulan sebagai berikut : 

• Dari uji Durbin-Watson, diperoleh nilai DW sebesar 2.518, dimana jumlah 
responden sebanyak 9i danjumlah variabel adalah 10 y::.ng berarti dari OW tabel 
diperolell nilai du = 1,71 se~.a dl = I ,48. maka du < d < 5-du yaitu I, 71 < 2,518 < 
3.260, yang berarti tidak terjadi auto korelasi dalam model ini. 

• Dari uji t maka diperoleh model regres• y = 15.860 + 0,306.s, variabcl Xmemberi 
pengaruh positif terhadap varia bel Y. 

• Nilai Beta X sebesar 0,306 menjelaskan jika variabel X naik memberi pengMuh Y 
naik sebesar 30 %. 

• Variabel X telah Jayak untuk diuji dal&m penelitian ini karena nilai t hirung lebih 
besar dari nilai t table, yaitu 2.334 > 1.660. 

• Variabel bebas variabel bebas Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan 
Konsumen pada di PT. Pos Indonesia Cabang Mcdan (Y) dan pengaruhnya 
adalah positifkarena Fhrtung > Flabet. Yaitu 5.445 > 2.00. 

K.ata Kunci: Pengarub Kualitas, Kepuasan Koosumen dan PT. Pos Indonesia 
Cabang Medao. 
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