MOTTO
"Kuliah itu adalah sebuah medan perang yang terlalu indah

untuk diakhiri dengan kata menyerah."

- Alit Susanto -
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ABSTRACT

This study aims to examine and analyze the effect of service quality on customer satisfaction
at the Indonesian Post Office Kebumen Branch. The sampling technique used purposive
sampling method, this study took a sample of 100 respondents. The data analysis tool uses
the help of a computer application program, namely SPSS for windows version 25 which
includes Validity and Reliability Instrument Tests, Classical Assumption Tests, Multiple
Regression Analysis and Hypothesis Tests. The results of this study indicate that all
variables are valid and reliable, there is no multicollinearity, there is no heteroscedasticity
and the model fulfills the assumption of normality. The results of this study show that the
tangibles variable has an effect on customer satisfaction at the Indonesian POS Office
Kebumen Branch, the reliability variable has no effect on customer satisfaction at the
Indonesian POS Office Kebumen Branch, the responsiveness variable has no effect on
customer satisfaction at the Indonesian POS Office Kebumen Branch, the assurance
variable has an effect on satisfaction consumers at the Kebumen POS Indonesia Office, the
empathy variable influences customer satisfaction at the Kebumen POS Indonesia Office,
and the five variables also jointly influence consumer satisfaction at the Kebumen POS
Indonesia Office.

Keywords: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, empathy and satisfaction

viii



ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada Kantor POS Indonesia Cabang
Kebumen. Teknik pengambilan sampel menggunakan metode purposive sampling,
penelitian ini mengambil sampel sebanyak 100 responden. Alat analisis data
menggunakan bantuan program aplikasi komputer yaitu SPSS for windows version
25 yang meliputi Uji Instrumen Validitas dan Reliabilitas, Uji Asumsi Kilasik,
Analisis Regresi Berganda serta Uji Hipotesis. Hasil penelitian ini menunjukan
bahwa semua variabel valid dan reliabel, tidak terdapat multikolinieritas, tidak
terjadi heteroskedastisitas dan model memenuhi asumsi normalitas. Hasil
menelitian ini menunjukan variabel tangibles berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen pada Kantor POS Indonesia Cabang Kebumen, variabel reliability tidak
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada Kantor POS Indonesia Cabang
Kebumen, variabel responsiveness tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
pada Kantor POS Indonesia Cabang Kebumen, variabel assurance berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen pada Kantor POS Indonesia Cabang Kebumen,
variabel empathy berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada Kantor POS
Indonesia Cabang Kebumen, serta kelima variabel juga berpengaruh secara
bersama-sama terhadap kepuasan konsumen pada Kantor POS Indonesia Cabang
Kebumen.

Kata kunci: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, empathy dan
kepuasan
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